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El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general demostrar que la 
aplicación de la metodología SIX SIGMA, aumenta la productividad en  el área de archivo 
la Oficina Registral N° IX – Sede Callao SUNARP 2018. 
 
La falta de metodología Six Sigma DMAIC en esta entidad estatal,  se muestra reflejado en 
una baja productividad, debido que mencionada metodología permite llevar los niveles 
óptimos de calidad al máximo, en este caso aumentar las metas de atenciones diarias y la 
reducción de su principal recurso; el tiempo, donde es medible en tiempos de atenciones 
diarias. 
La metodología empleada es de tipo aplicativa, nivel explicativo con un diseño Pre 
experimental y un enfoque cuantitativo. La población de estudio está constituida por 12 
semanas PRE y POST, con respecto a la muestra se optó por trabajar con 3 trabajadores en 
12 semanas PRE y POST, conformados por 2 personas directamente en atención al público 
y un encargado del área. Los datos recolectados fueron exportados a Excel y 
posteriormente al sistema estadístico de SPSS, en el cual se aplicaron la prueba de Shapiro-
Wilk para determinar la normalidad y la prueba T-Student para contrastar la hipótesis. 
Se logró demostrar que la aplicación de la metodología SIX SIGMA mejora la 
productividad en el área de archivo de la Oficina Registral N° IX – Sede Callao SUNARP. 
Asimismo, se logró determinar que la aplicación de la metodología SIX SIGMA mejoró la 

















The main objective of this research was to demonstrate that the application of the SIX 
SIGMA methodology increases productivity in the archival area of the Registry Office No. 
IX - Callao SUNARP 2018 Headquarters. 
 
The lack of Six Sigma DMAIC methodology in this state entity, is reflected in a low 
productivity, due to the fact that this methodology allows to bring the optimum levels of 
quality to the maximum, in this case to increase the goals of daily attention and the 
reduction of its main resource ; time, where it is measurable in times of daily attention. 
 
The methodology used is of explanatory type, with a Pre - experimental design and a 
quantitative approach. The study population consists of 12 weeks PRE and POST, with 
respect to the sample, it was decided to work with 3 workers in 12 weeks PRE and POST, 
consisting of 2 people directly in attention to the public and one person in charge of the 
area. The data collected were exported to Excel and later to the statistical system of SPSS, 
in which the Shapiro-Wilk test was applied to determine normality and the T-Student test 
to test the hypothesis. 
It was demonstrated that the application of the SIX SIGMA methodology improves 
productivity in the archival area of the Registry Office No. IX - Callao SUNARP Office. 
Likewise, it was determined that the application of the SIX SIGMA methodology 
improved the efficiency and effectiveness of the archiving area of the Registry Office No. 















I. Introducción  
La productividad conforma uno de los factores primordiales que establecen en el gran 
crecimiento y expansión económica de un país. La productividad no lo es todo, pero lo es 
casi todo en el largo plazo. La habilidad de un país para mejorar sus estándares de vida 
depende casi enteramente de su habilidad de aumentar su producción por trabajador. 
No hay condiciones exactas en el tema de la productividad; prueba de ello la Revolución 
Industrial, que en ese tiempo estaba un gran conjunto de evoluciones económicas, 
tecnológicas y sociales de la historia en el origen y su expansión a Nivel Mundial, que 
desarrolló el paso con los inicios de una economía campestre basada principalmente en la 
siembra y comercio a una economía distinguible con carácter, abriendo paso al 
descubrimiento de la industrialización mecanizada. 
Este orden llega también a otros factores del crecimiento económico, como; reducción de 
la pobreza, mayores niveles de ingreso, estrategias políticas más desarrolladas, registrando 
también la reducción de niveles de violencia y crímenes.  
En el Perú, el aumento económico en los últimos 10 años es una realidad. El desarrollo se 
debió primordialmente al incremento en la productividad total de los factores (PTF), que 
aportó aproximadamente un tercio del crecimiento.  
En esta época de globalización, de tecnología y capacidad del talento humano las 
instituciones Públicas Peruanas deben tener establecidos ciertos requerimientos que se 
deben cumplir para realizar servicios administrativos de calidad, es primordial contar con 
las herramientas adecuadas que nos permita alcanzar los niveles máximos de satisfacción 
para los usuarios. La Institución pública que hoy en día no logra aplicar una metodología 
para incrementar la productividad de sus procesos administrativos, podría enfrentar la 
problemática de sustituciones, destitución de sus altos mandos y ser reemplazados por 
talento humano que desarrollan la filosofía de calidad. 
La SUNARP, es un organismo descentralizado autónomo del Sector Justicia y ente rector 
del Sistema Nacional de los Registros Públicos, dotada de personería jurídica de Derecho 
Público, con patrimonio propio y autonomía funcional, jurídico-registral, técnica, 





Centrándonos en la Zonal Registral del Callao, cuenta con 68 personales, entre 
practicantes, CAS y personal de planta, siendo un total de 12 personas quienes cubren 
directamente la atención al público como; orientadores, cajeros, servicio de lectura de 
títulos archivados y entrega de documentos.  
Delimitando la problemática, dicha zonal presenta una baja productividad en el área de 
Archivo situada en el tercer piso del edificio, ofreciendo los servicios de; préstamo de 
Lectura de Títulos Archivados, Prestamos internos de títulos Archivados, Escaneos a otras 
sedes de Titulo Archivado y la más preocupante al personal externo de Copias 
Informativas de Titulo Archivado. Cuenta con un personal de 3 trabajadores, un encargado 
y 2 directamente al público. Debido que el área no presenta un personal preparado para 
liderar sus funciones, la rotación de apoyo en el área, la herramienta primordial como 
fotocopiadora y escáner desfasados, hacen que el servicio de copias informativas de Titulo 
Archivado no cumplan sus tiempos de calidad, teniendo como actor perjudicado a los 
usuarios externos  
Para dar una solución al problema o mejora de este, se deberá implementar la metodología 
Six Sigma para aumentar la productividad en dicha área.  Es un proceso, que consiste en 
datos, para alcanzar la Calidad hasta niveles óptimos, sumado con la herramienta DMAMC 
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y controlar, muy diferente a los demás ya que corrige y 
prevé los conflictos sin necesidad que aparezcan. Exactamente se resume en un esfuerzo 
disciplinado para estudiar los procesos repetitivos. 
Uno de los grandes beneficios de Lean Six Sigma es un incremento de la participación de 
los trabajadores para su cooperación en los grupos para un mejor proceso, elaborados para 
mejorar y aumentar los procesos, del valor para sus clientes internos y externos. Al 
participar los empleados en el desarrollo de dichos programas, reciben un gran aprecio y 





Figura N°1 Diagrama de Ishikawa en el área de Archivo - Zona Registra N° IX - Sede Callao





Tabla N° 1: Tipos de problemas -  área de Archivo - Zona Registra N°IX - Sede 
Callao SUNARP 2018 
Problemas f F % f % F 
Falta de Mejora en el Servicio de Calidad 29 29 14,43 14,43 
Falta de Control en la Mejora Continua 28 57 13,93 28,36 
Falta de Capacitación  25 82 12,44 40,80 
Falta de Supervisión 22 104 10,95 51,74 
Equipos -Herramientas 18 122 8,96 60,70 
Clima laboral no grato 16 138 7,96 68,66 
Desmotivación Intrínseca 16 154 7,96 76,62 
Desmotivación Extrínseca 15 169 7,46 84,08 
No cuenta con A/C 12 181 5,97 90,05 
Equipos Preservación 10 191 4,98 95,02 
Medios de Comunicación 10 201 4,98 100,00 
TOTAL 201 - 100,00 - 
 
 
Gráfico N° 1: Representación gráfica en forma porcentual en el diagrama de Pareto 
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Fuente: Elaboración propia 
Ver detalle en Anexo 2. 






Mediante este diagrama podremos verificar las dificultades críticas que perjudiquen la 
productividad en el área de archivo, y mediante la aplicación metodológica del Six Sigma 
se podrá solucionar al 80% del problema, atacando un 20% de los motivos que lo generan.  
Para la presente investigación se comenzará a detallar los estudios nacionales que 
ayudaran como aparte para la tesis, entonces Bernardo y Paredes (2016), en su 
investigación "Aplicación de la metodología Six Sigma para mejorar el proceso de 
registro de matrícula". Tesis (Ingeniero de Sistemas). Cuyo objetivo es usar la 
metodología Six Sigma, para mejorar el proceso de Registro de Matrícula en la 
Universidad Autónoma del Perú. La metodología que emplea el autor de la tesis es nivel 
descriptivo y nivel explicativo. Concluyó así, es que se puede comprobar que al usar la 
metodología Six Sigma, por medio una prueba predictiva mejoró el proceso de Registro de 
Matrícula en la Universidad Autónoma del Perú.  
Gutiérrez (2015), en la investigación titulada "Aplicación de seis sigmas para el 
proceso de mesa de ayuda en el ministerio de economía y finanzas". Tesis para obtener el 
grado de Ingeniero de Sistemas. Siendo el objetivo del autor desarrollar la metodología y 
realce la productividad del proceso de mesa de ayuda en el Ministerio de Economía y 
Finanzas. Empleo la metodología descriptiva y Correlacional para la investigación. El 
autor dio como conclusión que los Tiempos de Atención en la Post prueba eran menores 
que su tiempo promedio y los Tiempos de Atención en la Post prueba eran menos que el 
tiempo promedio en la Pre prueba. Entonces se puede comprobar, que al usar la 
metodología Seis Sigma, el proceso de Mesa de Ayuda en el Ministerio de Economía y 
Finanzas mejora, y se puede observar, que al usar Seis Sigma reduce el Tiempo de 
Atención al usuario.  
Lévano (2012), en su tesis titulada " Incremento de productividad mina mediante 
herramientas Six sigma". Tesis para obtener el grado de Ingeniero de Minas. Tuvo como 
objetivo encontrar los puntos de pérdidas y hacerle el levantamiento de los mismos en las 
actividades y procesos de la mina. La investigación es de estudio cualitativo, analítico y 
cuantitativo. Entonces concluyó que las medidas de la supervisión le faltan interiorizar y 
creer que la continua mejora sería posible, entonces todas la ideas deben ser cuantificadas 
y calificadas, en ocasiones lo que aparenta insignificante podría resultar significativo, los 





también cualitativa, además la importancia que tiene la metodología Six sigma para la 
adecuada operalización en el manejo de métodos y maquinas que se tiene en la industria 
minera en el país. 
Felipa (2014), en su investigación " Metodología de implantación de modelo de 
mejora de procesos Lean Six Sigma en entidades bancarias". Tesis para Ingeniero 
industrial. Siendo su propósito gestionar un proyecto para mejorar el procedimiento del Six 
sigma en el rubro de las finanzas. La metodología empleada en su investigación es 
descriptiva. Concluyendo así que logrando gestionar el proceso de atención hacia los 
clientes disminuye un 55%, consecuente disminuyendo los reclamos a la vez, también el 
organizarse, seguir el proyecto planteado para tener un mejor resultado al emplear la 
metodología. En un contexto en general la investigación trata de reducir en toda atención 
de cliente su espera ante cualquier operación que este realice no tan solo en el sector 
bancario si no esta aportación también es para todo tipo de negocio mejorando la 
satisfacción del cliente. 
Villareal (2016), en su investigación " Mejora de la calidad en una empresa de 
confecciones empleando la metodología Six Sigma". Tesis para optar el título 
profesional de Ingeniero Industrial. En la presente tesis, se tiene por objetivo mejorar la 
calidad de la empresa especializada en confecciones utilizando la metodología Six 
Sigma. En cuanto al método de investigación es experimental puesto que se realizan 
pruebas para ver la situación actual, y post implementación para ver los resultados. A 
modo de conclusión se verifica que a través de la aplicación de la metodología se ha 
podido mejorar la calidad reduciendo el porcentaje de productos defectuosos en un 
44%, demostrando de esa manera que el uso de la metodología Six Sigma se puede 
conseguir una mejor calidad en la producción de abrigos, disminuyendo notablemente 
la cantidad de productos defectuosos y la cantidad de defectos por prenda 
confeccionada, de esta forma aumentan la eficiencia y la productividad en sus procesos. 
Con relación al trabajo de investigación internacionales podemos destacar lo 
siguiente Pérez y Plata (2013), en su investigación " Diseño de un modelo para el 
mejoramiento de la productividad y competitividad de la línea de comedor Houston en la 
empresa Arte & Estilo basado en la Metodología lean Seis Sigma”. Tesis (Ingeniería 





competencia de la línea de comedor Houston en la empresa Artes & Estilo JLO S.A.S. 
basado en la metodología Six sigma. La investigación tiene un diseño descriptivo. El autor 
concluyo que es un modelo de mejoramiento en un proceso de producción, y que 
implementar mejora continua en el área de trabajo en donde se encuentra y esta 
investigación es una de las cuales ayuda a tener un amplio conocimiento una de las tantas 
mejoras que se puede hacer y adoptar. 
Nieto (2014), en su investigación " Implementación de la metodología Six sigma, 
para el mejoramiento continuo del proceso de venta de servicios tecnológicos y 
comunicacionales en Ecuadortelecom S.A. “. Tesis (Administración de empresas). El 
objetivo del autor es localizar una filosofía de trabajo del equipo de ventas directas 
permitiendo el continuo mejoramiento de los procesos dados. EL diseño de investigación 
empleado es descriptiva. Mediante la cual llegó a la conclusión que, para implementar de 
alguna metodología de calidad en un área comercial es obligatorio vender bien la idea a las 
áreas indicadas para terminar con éxitos el proceso, se piensa que este tipo de metodología 
indican mayor carga de trabajo y más controles.  
Flores y Ojeda (2016), en su investigación "Uso de la metodología Seis Sigma para 
mejorar los tiempos de desarrollo en software y aplicaciones web". Tesis (Ingeniero de 
Informática). Cuyo fin fue explicar como implementar la metodología Six sigma para 
reducir tiempos y costos en el desarrollo de Software y aplicaciones Web. Tipo de 
metodología que empleo es descriptivo ya que se puede obtener los datos actuales e 
históricos de la empresa. El autor concluyó que la metodología teniendo como finalidad la 
mejora del resultado es muy eficaz para los procesos de cualquier índole sobre todo cuando 
hay pruebas estadísticas las metodologías son muy eficaces para el mejor proceso que se 
basa en decidir los criterios estadísticos y el objetivo es mejorar los resultados y también 
teniendo muy presente en alcanzar optimizar los tiempos en lo que respecta al sistema de 
web. 
Baldemar y Martínez (2013), en su tesis "Reducción de costos asociados a los 
desperdicios de un producto perteneciente a una empresa manufacturera" Tesis para 
obtener el grado de Administrador de empresas. Siendo fundamental para el autor 
disminuir los costos generados por desperdicios en la producción, en la planta. El método 
de investigación es experimental-empírica, mediante la metodología DMAIC. Dando como 





tanto, no solo se cumplió con el objetivo que es reducir un 65% de los desperdicios, sino 
que se superó por un 8% del objetivo planteado. Como se pudo observar la metodología 
DMAIC ayuda en la toma de decisiones en la mejora del proceso a analizar.  
Es preciso mencionar teorías que expliquen a detalle la metodología y las 
dimensiones que se identificaron para el desarrollo de la investigación y darle un mejor 
soporte las cuales son: Que la desarrollar la metodología Six Sigma aumenta la mejora de 
la producción de los bienes y servicios, enfocándose en la satisfacción del usuario que es a 
lo que se quiere llegar (Morales, 2008, p.12). Se sabe que el Six sigma es un signo griego 
utilizada para notar la desviación estándar poblacional, el cual facilita una forma de contar 
la variación del proceso (Gutiérrez y de la vara, 2013, p.398). Es importante esta estrategia 
de mejora continua pues busca mejorar el desempeño de los procesos de una organización 
y reducir su variación; esto lleva a encontrar y eliminar las causas de los errores, defectos y 
retrasos en los procesos del negocio (Gutiérrez, 2010, p. 280). 
En lo administrativo también lo utilizan para desechar algún proceso de negativa en 
un proceso específico. Entonces en casi todos los casos se analizan los procesos macro y a 
indagar lo micro teniendo así una mayor amplitud del caso (Goldsby y Martichenko 2008, 
p.25). Entonces se entiende que Six Sigma es calidad de un objetivo particular para los 
procesos de una organización, dándole el nombre de mejora Six sigma (Gutiérrez y de la 
Vara, 2009, pp.108). 
En esta parte se hará referencia a la metodología DMAIC de Six Sigma, la cual 
tiene cinco etapas que a continuación serán mencionadas: Etapa de definición, medición, 
análisis, implementación y control ante la situación dada. 
 
La productividad en cualquier empresa es la meta máxima que se quiere llegar 
alcanzar con calidad y respetando los estándares establecidos a nivel mundial, entonces los 
autores que se mencionaran a continuación tienen sus propias definiciones las cuales 
ayudaran como soporte para la presente investigación, Entonces se puede definir que la 
productividad tiene como función el uso eficiente de los insumo o recursos en los procesos 
de producción de bienes o servicios. Cuando hay productividad significa optimizar los 
recursos y productos (Ministry of employment, immmigration and civil status, 2018, párr. 





incrementa al máximo los resultados y/u optimizando recursos de esta manera estamos 
logrando la productividad " (Gutiérrez y de la Vara, 2009, p. 7). 
Entonces se puede definir que para llegar a los resultados obtenidos en un proceso 
de gestión se tiene que considerar los recursos empleados de manera óptima, así de esta 
manera se incrementaría la productividad (Gutiérrez, 2010, p.21). Toda empresa su mayor 
proyección y finalidad es tener una buena productividad para que este sea competitivo en 
el mercado (rubro) el cual desarrollándose. Entonces las empresas tienen que tener en 
cuenta la relación que el ser humano tiene con los recursos que utiliza, utilizándola de una 
manera adecuada (OIT, 2008, p. 1). 
Formulación del problema 
Problema General 
¿De qué manera la aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la productividad en el 
área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018? 
Problemas Específicos 
¿Como la aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la eficiencia en el área de 
Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018? 
¿Como la aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la eficacia en el área de 
Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018? 
La presente investigación tiene las siguientes justificaciones, las cuales darán una mayor 
importancia de la misma. 
Primero la justificación práctica: El presente estudio se considera práctica, al 
proponer la metodología Six Sigma DMAIC. Cuando hablamos de Six Sigma DMAIC nos 
dirigimos a una metodología de mejora continua y mejora de calidad, que su principal 
objetivo es disminuir los tiempos de atención en el proceso de atención del Servicio de 
Copia Informativa de Titulo Archivado y poder aumentar la cantidad de atención de 
mencionado servicio. De esta manera Six Sigma brinda resultados de ahorro, reflejados en 





Segunda la justificación teórica:  La presente investigación se justifica teórico, pues 
busca mejorar en periodo de tiempo lo que se verifica y se explica mediante los 
antecedentes respecto al aumento de productividad con la metodología Six Sigma como 
sustento del tema. 
Tercera la justificación metodológica:  Por lo tanto, este estudio de la aplicación de 
la metodología del Six Sigma para aumentar de la productividad un área de Archivo, está 
considerada como metodológica, ya que servirá como antecedentes de otros futuros 
investigadores para algún tema relacionado. 
Cuarta la justificación económica: La finalidad de una evaluación económica es 
tener los costos y beneficios que se pueda tener en este proyecto de investigación. 
Adicional a ello ver la conveniencia al usar el presupuesto de todos los recursos 
económicos que se puedan utilizar. Cabe resaltar que es importante en todo proyecto debe 
tener un análisis económico para saber si está encaminado optimizar los recursos y calidad 
de trabajo con una inversión considerable y sobre todo tener el beneficio correspondiente 
en el área de archivo de SUNARP - Sede Callao. 
Finalmente, la Justificación social: El presente constituye una justificación social 
que justifica la importancia de solucionar mediante un estudio sobre la baja productividad 
en una determinada área, Archivo de la zona Registral del Callao – Sunarp. Permitiendo 
aportar a la sociedad, trabajadores, clientes internos y externos, un incremento de 
beneficios como la productividad en las distintas actividades y procesos. 
Hipótesis 
Hipótesis General 
La aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la productividad en el área de Archivo 
de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018 
Hipótesis Específicos 
La aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la eficiencia en el área de Archivo de 





La aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la eficacia en el área de Archivo de la 
Oficina Registral N°IX – Sede Callao – SUNARP 2018 
Objetivos 
Objetivo General 
Determinar como la aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la productividad en 
el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao – SUNARP 2018 
Objetivos específicos 
Determinar como la aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la eficiencia en el 
área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao – SUNARP 2018 
Determinar como la aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la eficacia en el área 























2.1. Diseño de investigación 
El tipo de estudio de la presente investigación " Aplicación de la metodología Six Sigma 
para aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede 
Callao - SUNARP 2018" es de tipo aplicada porque se usarán los conocimientos que se 
tengan sobre la metodología de Six Sigma y la productividad para poder dar solución a la 
problemática que se presenta en la presente tesis, en el área de Archivo de SUNARP - Sede 
Callao. 
Entretanto el nivel que se emplea en la presente investigación " Aplicación de la 
metodología Six Sigma para aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina 
Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018" es explicativo ya que busca explicar la 
relación entre las dos variables (Dependiente e Independiente) mediante la relación de 
Causa - Efecto. Por su naturaleza este proyecto de aplicación es cuantitativa, ya que es 
medible y observable, utilizando pruebas estadísticas. 
Finalmente el diseño para la investigación aplicación de la metodología Six Sigma 
para aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede 
Callao - SUNARP 2018 Será Pre - experimental, ya que es una agrupación ( área de 
archivo) el cual se le realizará un antes del tratamiento y otro después del tratamiento, con 



















2.2 Población y muestra y mostreo 
En la presente investigación "Aplicación de la Metodología Six Sigma para aumentar la 
productividad en el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 
2018, la población será de 12 semanas PRE y POST (Arias, 2012, p.81). 
Mientras que una muestra específica es aquella que por su magnitud y características 
semejantes a las del conjunto, puede hacer inferencias o generalizar los resultados al resto de 
la población con un límite de espacio de error conocido. En la investigación " Aplicación de 
la Metodología Six Sigma para aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina 
Registral N°IX – Sede Callao – SUNARP 2018“, se tomará los mismos indicadores a estudiar 
de la productividad en un periodo 12 semanas PRE y POST. En ese periodo están los 3 
trabajadores que trabajan en el área de archivo (Arias, 2012, p. 83).  
Entonces dado que la población es igual a la muestra, no se efectúa muestreo alguno 
para la presente investigación, sin embargo, se ha considerado algunos criterios que son los 
siguientes: criterios de selección: Se ha considerado como criterio de inclusión a los 
trabajadores del área de archivo, los cuales son del de SUNARP sede Callao. Criterios de 
Inclusión: Se tomaron ciertas cualidades para integrar la muestra de estudio, trabajadores que 
se involucren con la aplicación de la metodología, género masculino y femenino y por último 
criterios de Exclusión: Se excluyeron a los trabajadores de otras áreas que forman parte de la 
sede Callao SUNARP. 
2.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistemática, 
cualquier hecho, fenómeno en el presente trabajo " Aplicación de la Metodología Six Sigma 
para aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede 
Callao - SUNARP 2018", se empleará la técnica de observación para saber el comportamiento 
de los trabajadores en el área de archivo, ya que es una técnica confiable (Arias, 2012, p. 69). 
Mientras que en la presente investigación "Aplicación de la Metodología Six Sigma 
para aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede 
Callao - SUNARP 2018", se empleará una ficha de recolección de datos que se elaborará 
respecto al tema con la finalidad de recolectar información antes de emplear la metodología 
Six Sigma, teniendo en cuenta que luego de los resultados se corregirá la variable 





La validez del presente trabajo “Aplicación de la Metodología Six Sigma para 
aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - 
SUNARP 2018 ", la veracidad será a criterio de los expertos que pertenecen a la Universidad 
Cesar Vallejo, validando los instrumentos de este proyecto de tesis. 
Finalmente, en la investigación "Aplicación de la Metodología Six Sigma para 
aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - 
SUNARP 2018“, la base de datos que conforman esta investigación y las cuales son citadas, 
es de autores confiables y reconocidos por sus obras, aplicándolo a esta investigación con las 
citas correspondientes. 
2.4 Métodos de análisis de datos 
Por ello que la presente investigación es cuantitativa, y se procede a la recopilación de datos 
numéricos respecto a los procesos y actividades que se realizan en el área de Archivo de la 
Zona Registral del Callao – SUNARP 2018. El análisis descriptivo será con el Programa 
SPSS - versión 22. Mientras que en esta investigación "Aplicación de la Metodología Six 
Sigma para aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – 
Sede Callao – SUNARP 2018" se afirmará la validación de las hipótesis mediante el T de 
Student, la prueba de normalidad, la cual tiene como característica que es menor a 30, 
finalizando con la confiabilidad de la prueba de Shapiro - Wilk 
2.5 Aspectos éticos 
 
La ética tiene como finalidad dar reglas específicas por las cuales se puedan llevar al 
ser humano a una buena conducta con valores y mucho respeto. Sin embargo, el ser humano 













3.1. Propuesta de Solución 
 
3.1.1 Situación Actual 
 
En el área de Archivo de la Oficina Registral N° IX – Sede Callao – SUNARP, situada en el 
tercer piso del edificio, se brindan 3 tipos de servicios: 
 
Tabla N° 3 Servicios del Área de Archivo 
USUARIOS EXTERNOS USUARIOS INTERNOS 
1) EXHIBICIÓN DE TÍTULOS 
ARCHIVADOS: 
Consiste en prestar a los usuarios la 
documentación de un Título Archivado para su 
lectura e información en una mesa especifica 
custodiado por personal de seguridad, pagando el 
arancel de S/.13.00. 
2) PRÉSTAMO DE TÍTULOS 
ARCHIVADOS 
 
En este servicio se realiza el 
préstamo de uno o varios Títulos 
Archivados al usuario interno, a 
través de una solicitud con firma 
autorizada. 
 
3) COPIA INFORMATIVA DE TÍTULOS 
ARCHIVADOS: 
Consiste en el fotocopiado de los Títulos 
Archivados, sumándose a la actividad de 
Liquidación de la documentación; donde se 
contabiliza la cantidad de Fojas y según ello se 




Para poder definir en qué servicio centrarnos y poder aplicar la Metodología Six Sigma con su 
herramienta DMAIC en el área de Archivo de la Oficina Registral N° IX – Sede Callao – 
SUNARP es necesario analizar el tiempo útil de los servicios y recopilar datos de cada 
Servicio para analizar su frecuencia y tiempos empleados. 
  









Interpretación: En el Diagrama plasmado se puede apreciar que, en los servicios de Copia 
Simple y Préstamo de Títulos Archivados, el tiempo útil depende netamente del trabajador, 
pero en el Servicio de Exhibición de Titulo Archivado el tiempo útil depende 
prolongadamente del Usuario Externo, por el tiempo que se vaya a tomar en realizar la 
lectura, por lo tanto, el trabajado solo emplea su tiempo en buscar, entregar y recibir el Titulo 
Archivado.  
 
A continuación, presentamos la toma de tiempos de los tres servicios en el periodo de las 6 
semanas, para terminar de decidir qué servicio emplea la mayor frecuencia absoluta y 











- Recopilación de Datos por cada Servicio (Minutos):  
Tabla N° 4 Servicios de Exhibición de Titulo Archivado 
1) EXHIBICIÓN DE TÍTULOS ARCHIVADOS 








SEMANA 1 6,20 0,95 55,60 55,60 
SEMANA 2 5,95 0,93 64,40 120,00 
SEMANA 3 6,17 0,93 54,40 174,40 
SEMANA 4 5,72 0,83 53,80 228,20 
SEMANA 5 6,14 0,89 66,40 294,60 
SEMANA 6 6,24 0,91 53,60 348,20 





Tabla N° 5 Servicios de Préstamo de Titulo Archivado 
2) PRÉSTAMO DE TÍTULOS ARCHIVADOS 








SEMANA 1 9,78 1,08 160,40 160,40 
SEMANA 2 9,94 1,16 173,20 333,60 
SEMANA 3 10,03 1,20 158,40 492,00 
SEMANA 4 10,17 1,23 176,80 668,80 
SEMANA 5 10,04 1,09 178,80 847,60 
SEMANA 6 10,15 1,22 156,20 1003,80 




Tabla N° 6 Servicios de Copia Informativa de Titulo Archivado 
3) COPIA INFORMATIVA DE TITULOS ARCHIV. 








SEMANA 1 33,18 3,55 690,00 690,00 
SEMANA 2 32,90 3,40 625,40 1315,40 
SEMANA 3 33,17 3,34 696,80 2012,20 
SEMANA 4 32,53 3,56 670,60 2682,80 
SEMANA 5 33,53 3,45 718,20 3401,00 
SEMANA 6 33,32 3,83 706,80 4107,80 
Total 33,11 3,52 4107,80 = 68,5 Horas 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Ver detalle en Anexo N°3  
Ver detalle en Anexo N° 4  





- Resumen de recopilación de Datos por cada Servicio:  
 
Tabla N° 7 Resumen de los Servicios 





1. EXHIBICION DE T.A. 348,20 6,38 
2. PRESTAMO DE T.A. 1003,80 18,39 
3. COPIA DE T.A. 4107,80 75,24 
TOTAL 5459,80 100,00 
 
 
Interpretación: En la Presente recopilación de datos podemos apreciar 3 tablas de los 
diferentes servicios; Tabla N° 4, 5 y 6), donde tenemos que el tercer servicio de Copia 
Informativa de Titulo Archivado presenta una alta frecuencia que suma 4107,80 minutos 
ocupando el 75,24 % de Frecuencia según la Tabla N° 7, siendo aproximadamente 11 veces 
más frecuente que el primer servicio de Exhibición de Titulo Archivado, a la vez presenta una 
elevada Desviación Estándar de 3,52 en comparación de los 3 servicios, indicándonos que es 
el servicio más crítico en dispersión de su media, también presenta que es el servicio donde el 
trabajador emplea más de su tiempo, con un promedio de trabajo de 33,11 minutos seguido de 
10,02 por el servicio de Préstamo de Titulo Archivado y 6,07 minutos por el servicio de 
Exhibición de Titulo Archivado. 
En conclusión, la presente investigación está centrada en el servicio de Copia informativa de 
Titulo Archivado, que es la más representativa por el tiempo útil que emplea cada trabajador, 
donde se presenta una alta frecuencia de labores cotidianas, y a la vez una baja productividad 
al dar mencionado servicio.  
Para dar una solución al problema o mejora de este, se deberá implementar la metodología Six 
Sigma, con la herramienta DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar); que está 
enfocada en la mejora incremental de procesos existentes. 
Para ello realizamos el siguiente procedimiento de 7 pasos: 
- 1er paso: Buscar todas las posibles causas 
En este paso buscaremos todas las posibles causas, para ello, se realizó el diagrama Ishikawa 
para identificar y observar que es lo que realmente ocurre en el área de Archivo de la Oficina 
Registral N° IX – Sede Callao - SUNARP 2018. También para seleccionar un problema 
importante, la cual se define en término de importancia y magnitud. 





Figura N°2 Diagrama de Ishikawa en el área de Archivo - Zona Registra N°IX - Sede Callao  





- 2do. Paso: Definir y analizar la magnitud del problema. 
Se elaboró el diagrama de Pareto para obtener los resultados con cuantas frecuencias se 
cometen las causas desde menos críticos hasta los más críticos. 
 
Tabla N° 8 Representación gráfica en forma porcentual en el diagrama de Pareto 
 
Problemas f F % f % F 
Falta de Mejora en el Servicio de Calidad 29 29 14,43 14,43 
Falta de Control en la Mejora Continua 28 57 13,93 28,36 
Falta de Capacitación  25 82 12,44 40,80 
Falta de Supervisión 22 104 10,95 51,74 
Equipos -Herramientas 18 122 8,96 60,70 
Clima laboral no grato 16 138 7,96 68,66 
Desmotivación Intrínseca 16 154 7,96 76,62 
Desmotivación Extrínseca 15 169 7,46 84,08 
No cuenta con A/C 12 181 5,97 90,05 
Equipos Preservación 10 191 4,98 95,02 
Medios de Comunicación 10 201 4,98 100,00 




Interpretación: Se puede apreciar en el Diagrama de Pareto, que se ubican en los 7 primeros 
lugares los problemas más altos, con una frecuencia que pasan los 15 puntos de criticidad, 
donde le mayor es 29 puntos, con una Frecuencia porcentual acumulada del 76,62 %. 
 
3er paso: Identificar la causa más importante 
Según el Diagrama de Pareto, determinamos los más críticos.  
- Falta de Mejora en el Servicio de Calidad; Centrándonos en el Servicio de Copia 
Informativa de Titulo Archivado, en este proceso ocurre una baja productividad, 
debido que el fotocopiado de los Títulos Archivados demanda un alto recurso; el 
Tiempo, haciendo demorar en las entregas de las copias programadas a los usuarios, 
donde el Tiempo Máximo de entrega corresponde a 30 minutos por ser un servicio 
rápido, causando malestares e insatisfacciones, demostrando un bajo servicio de 
calidad. 
Fuente: Elaboración propia 






- Falta de Control en la Mejora Continua; dicha área presenta esta escasez de control, 
debido que la mejora continua refleja la calidad del producto; es decir las fotocopias 
de buena calidad, donde actualmente se presentan quejas por la baja calidad del 
fotocopiado, confusión en las solicitudes con los Números de Títulos Archivados, o 
algún mal trato por parte del personal. 
 
Estudio de Tiempos - Tiempo Estándar 
Como ya determinamos las causas más importantes ahora pasaremos a realizar el diagrama de 
operaciones y diagrama de análisis del proceso también conocido como DOP y DAP con su 
respectivo Tiempo Estándar, con el fin de identificar el tiempo requerido por cada actividad. 
 
Donde se estimó de acuerdo de acuerdo a sus condiciones laborales y por el trabajador un 
total de 16%, de acuerdo a la tabla de Tiempos Suplementarios y Calificación de Velocidad – 
Sistema Westinghouse. (Ver detalle en Anexo N° 15  y N° 16)  
 
Teniendo como resultado 1990 segundos (33.17 minutos) Al realizar el Servicio de Copia 
















Figura N° 3 DOP – Servicio: Copia Informativa De Titulo Archivado - Situación Actual 
DOP – DIAGRAMA DE OPERACIÓN DE PROCESO 
Oficina Registral N° IX – SUNARP Sede: Callao 
Área: Archivo – Tercer piso Fecha: 
Proceso: Servicio de Copia Informa. T.A. Método: Actual 
Inicio: 8:15 a.m. Fin: 8:48:17 a.m. 
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Figura N° 4 DAP – Servicio: Copia Informativa De Titulo Archivado - Situación Actual 
 
 
4to paso: Recolección de datos según variables antes de la aplicación de la metodología 
Se realizó la recolección de datos durante 30 días de la variable dependiente e independiente 
para ver que tanto impacta las causas que genera la baja productividad en el área de Archivo 
de la Oficina Registral N° IX – Sede Callao - SUNARP. 
Para la recolección de datos, se consideró a 2 trabajadores directos y un encargado, que se 
encuentran en el área. 
Fuente: Elaboración propia 






VARIABLE DEPENDIENTE: SIX SIGMA  
- Indicador: Mejora de la Calidad (MEJORAR) 
 
Tabla N° 9 Mejora de la Calidad – Situación Actual 
 Minutos   












SEMANA 1 33,74 30 3,58 -1,05 
SEMANA 2 32,90 30 3,40 -0,85 
SEMANA 3 33,17 30 3,34 -0,94 
SEMANA 4 32,53 30 3,56 -0,71 
SEMANA 5 33,51 30 3,43 -1,02 
SEMANA 6 32,84 30 3,46 -0,82 
TOTAL 33,11 30 3,46 -0,90 
 
 
Gráfico N° 2 Mejora de la calidad – Situación actual 
 
 
Interpretación: En la Tabla N° 9, el indicador Mejora de Calidad (Mejorar) nos permite 
apreciar que el promedio general de los 6 periodos tenemos un indicador Nivel Sigma de -
0.90 indicándonos un valor menos de uno, perjudicando la calidad en atención, también 
vemos la Desviación Estándar que está en un valor de 3.46, que comprobamos en el Grafico 
N°2 la desigualdad alterada que se genera por la dispersión a la media. 
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Fuente: Elaboración propia 
Ver detalle en Anexo N° 6  





- Indicador: Mejora Continua (CONTROLAR) 
 
Tabla N° 10 Mejora Continua – Situación Actual 
















SEMANA 1 21 1 37198,07 3,72 
SEMANA 2 19 1 43614,72 4,36 
SEMANA 3 21 1 48325,36 4,83 
SEMANA 4 21 1 27192,98 2,72 
SEMANA 5 21 1 28219,46 2,82 
SEMANA 6 21 1 36834,18 3,68 
TOTAL 21 0,77 36897,46 3,69 
 
 










Interpretación: Con el Indicador Mejora Continua (CONTROLAR) y su fórmula PPM 
(Partes por millón), la Tabla N° 10 nos arroja un valor promedio de cada semana de 36897.46 
PPM por los 6 periodos, esto quiere decir que llevando este valor en porcentaje apreciamos 
que tenemos un 3.69 % de errores por un promedio de 21 atenciones, es decir 
aproximadamente un error diario por falta de capacitación e inducción al personal. 
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Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





VARIABLE INDEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD  
- Indicador: Eficiencia 
 
Tabla N° 11 Eficiencia – Situación Actual 
 Minutos   











SEMANA 1 33,77 30 0,89 88,84 
SEMANA 2 32,90 30 0,91 91,24 
SEMANA 3 33,17 30 0,90 90,46 
SEMANA 4 32,31 30 0,93 92,92 
SEMANA 5 33,53 30 0,90 89,53 
SEMANA 6 32,84 30 0,91 91,37 
TOTAL 33,09 30 0,91 90,73 
 
 
Gráfico N° 4 Eficiencia – Situación actual 
 
 
Interpretación: La eficiencia actual según la Tabla N° 11 donde medimos el recurso Tiempo 
de atención, está en un porcentaje de 90,73 %, esto quiere decir que no cumple con lo 
establecido del Tiempo Máximo permitido de 30 minutos, donde se presente actualmente un 
promedio de 33,09 minutos, excediendo 3,09 minutos por atención. 
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Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 







Tabla N° 12 Eficacia – Situación Actual 











SEMANA 1 20 30 0,68 68,00 
SEMANA 2 19 30 0,63 63,33 
SEMANA 3 21 30 0,70 70,00 
SEMANA 4 21 30 0,69 68,67 
SEMANA 5 22 30 0,72 72,67 
SEMANA 6 21 30 0,71 70,67 




Gráfico N° 5 Eficacia – Situación actual 
 
  
Interpretación: En la Tabla N° 12 respecto a la Eficacia actual, donde medimos las metas 
propuestas de los usuarios programados por día, tenemos un indicador en porcentaje de  
68,89%, debido que el promedio actual de usuarios atendidos asciende a  un promedio 21 
atenciones diarias. Y la programación de usuarios por día es de 30 atenciones.
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Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 






Tabla N° 13 Productividad -  Situación actual 






PERIODO EFICIENCIA EFICACIA 
SEMANA 1 0,89 0,68 0,61 60,53 
SEMANA 2 0,91 0,63 0,58 57,79 
SEMANA 3 0,90 0,70 0,63 63,32 
SEMANA 4 0,93 0,69 0,64 63,80 
SEMANA 5 0,90 0,72 0,65 64,52 
SEMANA 6 0,91 0,71 0,65 64,57 




Gráfico N° 6 Productividad – Situación actual 
 
  
Interpretación: La Productividad actual, detallada en la Tabla N°13 tenemos que está en un 
nivel de 62.42 %, con deficiencias ya indicadas en la Situación Actual y Figura N° 3 DOP y 
Figura N°4 DAP. Donde en la propuesta de Mejora se propone aumentar mencionado 
indicador.
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Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





Fuente: Elaboración propia 
3.1.2 Propuesta de la Mejora 
5to paso: Realizar el plan de la Aplicación de la metodología 
Para aplicar la metodología Six Sigma con la herramienta DMAIC, es importante planificar 
los pasos de un plan a seguir, para ver de qué manera se insertan a la Oficina Registral del 
Callao – SUNARP. 
De tal modo, en el grafico N° 7 se puede apreciar los 4 pilares de las etapas seguido de 10 
puntos para su procedimiento. 














A continuación, se detallan las 4 Etapas de la aplicación, para su posterior aplicación de la 
propuesta de mejora con la metodología Six Sigma con su herramienta DMAIC. 
 
1° Etapa, INICIACION; Compromiso, información y coordinación con los responsables de la 
Oficina, tales como jefa, administrador y responsables del área a mejorar. 
1. Compromiso con la Jefatura; el compromiso de la jefatura parte de la decisión por 
aceptar la aplicación de la Metodología Six Sigma – DMAIC, donde asume entrega 
ETAPAS DE LA 
APLICACION
INICIACION
1. Compromiso con 
la jefatura.
2. Informacion de la 
Metodologia.
3. Designacion de los 
responsables de la 
metodologia.
INTRODUCCION




de la Metodologia. 
EJECUCION
6. Formacion y 
capacitacion.
7. Desarrollo de las 
etapas del DMAIC.
8. Asignacion de 
actividades.  
EVALUACION
9. Resultados de la 
mejora propuesta.
10. Control y 








absoluta de información y ardua participación para lograr el máximo resultado de 
productividad, permitiendo accesos a la área y disposición del personal a su cargo, 
siguiendo los siguientes puntos: 
- La jefa de la oficina anuncia la decisión de la aplicación de la metodología Six 
Sigma – DMAIC, en la zona Registral del Callao – SUNARP. 
- Delega responsables a cargo del proyecto. 
- Publicación de la jefatura y administración sobre la aplicación de la 
metodología. 
2. Información de la Metodología; en este punto se coordina una reunión general con las 
áreas involucradas y el personal directo a las actividades para dar cada detalle de la 
aplicación; Políticas, objetivos y metas. 
3. Designación de los responsables de la metodología; es un punto muy importante 
donde se designa responsables y funciones para la estructura de la metodología. 
 
2° Etapa, INTRODUCCION; en esta etapa se identifican las deficiencias del trabajo y los 
métodos de trabajo actual, al igual que sus indicadores de la metodología para poder medirlas. 
4. Definición de métodos de trabajo; se registran los métodos actuales (DOP y DAP) y 
deficiencias. 
5. Características de la metodología; en este punto se aplica las características de la 
metodología como indicadores, para medir el antes y después de la mejora. 
 
3° Etapa, EJECUCION; se ejecuta de manera formal la metodología Six Sigma – DMAIC, 
con la distribución de personal, asignación de actividades de acuerdo a la propuesta de mejora 
como se detalla en el DMAIC, aplicando nuevos tiempos y nuevas metas. 
6. Formación y capacitación; este punto previo a la aplicación de la metodología está 
dirigido al área y personal involucrada con la mejora, capacitando y formando todos 
los detalles y alcances hasta los más mínimos para preparar al personal a las nuevas 
actividades. 
7. Desarrollo de las etapas del DMAIC; en este punto se desarrolla la aplicación de la 
metodología Six Sigma, con su herramienta DMAIC (Definir, Medir, Analizar, 
Mejorar y controlar) son 5 etapas de procedimientos que nos permite tener como 





8. Asignación de Actividades; después de la aplicación de la metodología se asignan las 
nuevas actividades con los nuevos procedimientos detallados en el DOP y DAP 
planteadas en la propuesta de mejora. 
 
4° Etapa, EVALUACION; mediante el proceso de aplicación, se realiza el estudio para 
observar la situación de los procesos, con la finalidad de cumplir las nuevas metas y tiempos 
deseados, esto es posible gracias a los indicadores, donde se mide antes y después para 
comparar los nuevos niveles de la productividad. 
9. Resultados de la mejora propuesta; en este punto se va a definir los resultados de la 
propuesta de mejora a través de los indicadores; MEJORAR (mejora continua) y 
CONTROLAR (control de calidad). 
10. Control y seguimiento de las actividades y tiempos propuestos; es necesario seguir con 
un control y seguimiento con los responsables destinados, para mantener los 
resultados deseados y no volver a presentar deficiencias. 
 
6to paso: Realizar la Aplicación de la metodología 
El desarrollo de la presente Tesis se realizó mediante la aplicación de la metodología Six 
Sigma, la cual se centra en aumentar la productividad manteniendo un margen de error de 3.4 
defectos por un millón de oportunidades, con el propósito de elevar la calidad de atención al 
máximo, donde su margen de error sea sumamente escasa. 
También nos va permitir reducir la variabilidad dentro del Servicio de Copias Informativas, 
hasta obtener un valor significativo en la productividad del área de Archivo. Asimismo, la 
metodología, Six Sigma con su herramienta DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y 
Controlar), nos permite mejorar la satisfacción de nuestros clientes externos, la reducción de 
los tiempos en las operaciones y reducción de defectos. A través de 5 etapas o fases estrictas, 
donde compromete al capital humano esforzarse y entregarse éticamente a la mencionada 
metodología DMAIC. 
A continuación, se mencionarán cada una de las actividades y la información que se obtuvo 
durante la aplicación de la metodología DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y 





APLICACIÓN DEL DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) 














Interpretación: Lo que podemos ver en la Tabla N° 14, es el Diagrama de Gantt, donde nos muestra un cronograma de cómo se va a desarrollar 
la ejecución de la Metodología DMAIC 






En esta fase se plasmó la identificación del problema, además, la delimitación del alcance y 
horizonte de tiempo de las metas propuestas al dar el Servicio de Copias Simples, se 
establecieron 3 impactos; Como organización, cliente. También se definió el equipo de 
trabajo y las personas que colaborarían durante la implantación de la metodología seis Sigma 
DMAIC. 
 
Tabla 15° Identificación del Proyecto 
Propósito 
Aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina 
Registral N°IX – Sede Callao – SUNARP  2018 
Planteamiento del 
Problema 
Gracias al Diagrama de Pareto tenemos definidos los problemas 
más críticos; Falta de Mejora en el Servicio de Calidad, Falta de 
Control en la Mejora Continua. (Ver Tabla N° 8). 
Donde actualmente la mejora de calidad (indicador de usuarios 
atendidos) Tenemos un Nivel Sigma de -0,90 y una D.E de 3,46. 
(Ver Tabla N° 9) Y la mejora continua (indicador de defectos) 
presenta un PPM de 36897,46. (Ver Tabla N° 10) 
Objetivo 
Aumentar la productividad en el Área de Archivo, donde se cumpla 
y mejore el Tiempo máximo de 30 minutos de atención en el 
servicio de Copias Informativas 
Alcance 
Este proyecto pretende abordar la baja productividad en el área de 
archivo, con el exclusivo servicio de Copias Informativas de Titulo 
Archivado 
Impacto 
Organizacional: La aplicación de este proyecto de mejora reflejará 
un impacto tanto a nivel económico y productivo; ya que aumentará 
la cantidad de servicios conformes por día generando mayores 
ingresos para la organización, por otro lado, la productividad del 
proceso aumentará notablemente, al generar mayor cantidad de 
producto con la misma cantidad de insumos, personas, cumpliendo 
con las metas establecidas. 
Usuario: Al aumentar la productividad, el impacto se verá reflejado 
en los usuarios externos, estarán satisfechos con los tiempos de 
entrega de solicitudes y el cumplimiento de las especificaciones con 
alta calidad. 
Equipo de Trabajo 
Juan Carlos Guerra Becerra (Encargado del área de Archivo) 
Frank Martel Avalos (Apoyo Técnico) 
Jessica Castillo Jara (Apoyo Técnico) 
 
 





Identificar la causa más importante 
Gracias al Diagrama de Pareto (80-20), podemos determinar según su teoría, que el 20% de 
los problemas en la frecuencia acumulada, involucran 2, que son los más críticos a resolver 
(Ver Tabla N° 8) 
Falta de Mejora en el Servicio de Calidad; Centrándonos en el Servicio de Copia Informativa de Titulo 
Archivado, en este proceso ocurre una baja productividad, debido que el fotocopiado de los Títulos 
Archivados demanda un alto recurso de Tiempo, haciendo demorar en las entregas de las copias 
programadas a los usuarios, donde el Tiempo Máximo de entrega corresponde a 30 minutos por ser un 
servicio rápido, sobrepasando el tiempo en hasta 10 minutos, causando malestares e insatisfacciones, 
demostrando un bajo servicio de calidad. 
Falta de Control en la Mejora Continua; dicha área presenta esta escasez de control, debido que la 
mejora continua refleja la calidad del producto; es decir las fotocopias de buena calidad, donde 
actualmente se presentan quejas por la baja calidad del fotocopiado, confusión en las solicitudes con 
los Números de Títulos Archivados, o algún mal trato por parte del personal. 
- MEDIR 
 
En esta etapa del ciclo DMIAC se determinaron las herramientas a utilizar para la recolección 
de datos del proceso, y así poder conocer la situación actual, una vez definida la herramienta 
se realizaron las mediciones correspondientes para validar el sistema y establecer si los datos 
recolectados fueron suficientes para el análisis del sistema. 
  
VARIABLE DEPENDIENTE: SIX SIGMA  
- Indicador: Mejora de la Calidad – NIVEL SIGMA 
 
                  Tabla N° 16 Mejora de la Calidad – Situación Actual 
 Minutos   













TOTAL 33,11 30 3,46 -0,90 
 
                 Ver detalle en Anexo N° 6  






- Indicador: Mejora Continua – PARTES POR MILLON, defectos 
 









En esta etapa del DMAIC, se analizó la información recopilada en la etapa anterior por medio 
de pruebas estadísticas con el objetivo de priorizar las variables del proceso, es importante 
determinar cuáles de estas son vitales en el proceso, es decir, cuales causan mayor 
variabilidad; alta Desviación Estándar, Nivel Sigma; PPM (partes por millón). 
 
- MEJORAR: (INDICADOR: MEJORA DE LA CALIDAD) 
Generalmente en esta etapa de la metodología DMAIC, se desarrollan, implementan y validan 
alternativas de mejora que se desencadenan de los análisis realizados en la etapa anterior. Se 
plantean diferentes alternativas de solución que permitan mejorar el desempeño del proceso, 
dando lugar a la disminución en la ocurrencia de errores producidos por la intervención de las 
variables antes mencionadas. 
 
❖ Crear una actividad de Escaneo independiente de las funciones del área de Archivo, 
con el apoyo de la jefa de la Sede Registral del Callao; solicitando 2 personales 
técnicos y 2 practicantes, al igual 2 equipos de escáner y 2 computadoras.  
Esta nueva actividad denominada “Unidad de Escaneo” tendrán las funciones de 
escáner todo los titulo existentes en un periodo de 3 meses, a la vez, mantener el 
escaneo diario con el ingreso de Títulos inscritos diarios. 
Esto permitirá crear una carpeta compartida con cada Pdf de Titulo Archivado con la 
información de cantidad de páginas. Ejemplo: “Titulo 2018-22054 – 52 Fojas A-4”, 

















TOTAL 21 0,77 36897,46 3,69 
Fuente: Elaboración propia 





Simplificando el proceso de Liquidación de Titulo Archivado, donde antes era 
manual, involucrando dos transportes. También agilizara el tiempo de entrega de las 
fotocopias, optimizando a un TIEMPO MAXIMO por atención de 20 minutos, 
por el hecho que solo se debe imprimir la imagen en PDF respecto al Título Archivado 
solicitado.  



















- CONTROLAR: (INDICADOR: MEJORA CONTINUA) 
En esta fase del ciclo se establecen métodos de control con el objetivo de mantener los 
resultados obtenidos luego de la implementación de las mejoras en el proceso, de manera que 
no se generen variaciones que afecten la calidad del producto. En esta oportunidad el grupo de 
trabajo propone la aplicación de los siguientes controles según las variables que afectan el 
proceso. 
 
❖ En la fase de control se quiere mantener una rigurosa aplicación de capacitaciones de 
las siguientes funciones: Capacitación de Inducción; muy importante al personal que 
valla a ingresar por primera vez o al personal rotativo de apoyo descontinúo. 
Fuente: Elaboración propia 





Ver detalle en Anexo N° 18: Tiempo Estándar – Propuesta de Mejora 
 
Capacitación de manejo de procesos; ayudara a tener un desempeño altamente 
productivo de cada trabajador. Capacitación de Manejo de emociones frente al 
usuario; ayuda a mejorar el trato y protocolos de atención disminuyendo los reclamos 
y errores al momento de brindar el servicio.  
A continuación, se presenta el nuevo DOP y DAP de la propuesta de mejora: 
Figura N° 7 DOP – Servicio: Copia Informativa De Titulo Archivado – Propuesta de Mejora 
DOP – DIAGRAMA DE OPERACIÓN DE PROCESO 
Oficina Registral N° IX – SUNARP Sede: Callao 
Área: Archivo – Tercer piso Fecha: 
Proceso: Servicio de Copia Informa. T.A. Método: Mejorado 
Inicio: 8:15 a.m. Fin: 8:36:05 a.m. 


























SIMBOLO CANTIDAD TIEMPO 
 




1 120 s. 
TOTAL 7 1290 s. 










 9 6 1940 s. 1170 s. 
 1 0 30 s. - 
 1 1 20 s. 120 s. 
TOTAL 11 7 1990 s. 1290 s. 






Ubicar Titulo Archivado 
Liquidar pago  
en formulario 
Solicitud de Copia Informativa 
de Titulo Archivado 
Fotocopiado de Titulo Archivado 
Recepcionar formulario 





































Ver detalle en Anexo N° 18: Tiempo Estándar – Propuesta de Mejora 
 




Interpretación DOP: Se puede apreciar que en la presente Figura N° 7 DOP - propuesta de 
mejora, comparándola con la Figura N° 3 DOP – Situación actual, nos permite ver el 
cambio radical en el servicio de copias informativas de Titulo Archivado, reduciendo 
significativamente 3 operaciones, 1 Operación - inspección y 1 Inspección. 
Interpretación DAP; Se puede apreciar que en la presente Figura N° 8 DAP - propuesta de 
mejora, comparándola con la Figura N° 4 DAP – Situación actual, nos permite ver el 
cambio radical en el servicio de copias informativas de Titulo Archivado, reduciendo 
significativamente 3 operaciones, 1 Operación – inspección, 1 Inspección y 3 transportes. 
Teniendo una economía de 7 actividades, viéndose reflejado en una ganancia del recurso 
tiempo de 11.67 minutos.  





Demostrando en ambos casos un aumento de productividad notablemente, de 33.17 minutos a 
21.50 minutos, reduciendo 11.67 minutos en el mencionado servicio. 
7mo paso: Verificar los resultados obtenidos 
A continuación, se detallan los resultados obtenidos de la variable Dependiente y sus efectos 
en la variable Independiente, con sus respectivos indicadores después de aplicar la 
metodología Six Sigma con su herramienta DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y 
controlar), utilizando como indicadores las etapas de Mejorar (indicador: Mejora de Calidad) 
y Controlar (indicador: mejora continua) 
 
Estudio de Tiempos - Tiempo Estándar 
Analizando el nuevo Tiempo Estándar del DOP y DAP de la Propuesta de Mejora, con el fin 
de identificar el tiempo requerido por cada actividad, se obtiene que este disminuyó 
significativamente de 33.17 minutos a 21.50 minutos, 
 
Donde se estimó de acuerdo a sus condiciones laborales y por el trabajador un total de 16%, 
de acuerdo a la tabla de Tiempos Suplementarios y Calificación de Velocidad – Sistema 
Westinghouse. (Ver detalle en Anexo N° 15  y N° 16)  
 
Se determinó que el nuevo Tiempo Máximo de acuerdo a los resultados, y la exigencia de 
calidad sometida, ahora será de 20 minutos para poder ofrecer el Servicio de copias 












VARIABLE DEPENDIENTE: SIX SIGMA  
- Indicador: Mejora de la Calidad (MEJORAR) 
 
Tabla N° 18 Mejora de calidad – Situación mejorada 
 Minutos   












SEMANA 1 19,77 20 1,14 0,20 
SEMANA 2 19,52 20 1,09 0,44 
SEMANA 3 19,46 20 0,99 0,55 
SEMANA 4 19,62 20 0,91 0,41 
SEMANA 5 19,30 20 1,02 0,68 
SEMANA 6 19,60 20 0,91 0,43 
TOTAL 19,55 20 1,01 0,45 
 
 
Gráfico N° 8 Mejora de calidad – Situación mejorada 
 
 
Interpretación: Se puede apreciar en la Tabla N° 18 que ahora el tiempo Máximo permitido 
a reducido a 20 minutos de 30 minutos por atención, donde ahora se presenta una economía 
de unos significantes 10 minutos. Y ahora el valor del Nivel Sigma es de 0.45 aumentando 
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Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





positivamente, esto quiere decir que hay menos errores y la dispersión de la media ha 
reducido. 
- Indicador: Mejora Continua (CONTROLAR) 
 
                    Tabla N° 19 Mejora continua – Situación mejorada 
















SEMANA 1 27 0,40 14550 1,46 
SEMANA 2 26 0,40 15407 1,54 
SEMANA 3 26 0,40 15407 1,54 
SEMANA 4 26 0,20 7692 0,77 
SEMANA 5 26 0,40 14815 1,48 
SEMANA 6 27 0,20 7143 0,71 
TOTAL 26 0,33 12502,51 1,25 
 
 
Gráfico N° 9 Mejora Continua – Situación mejorada 
 
 
Interpretación: En la Tabla N° 19 tenemos un promedio de 1.25 % en el indicador de PPM, 
queriendo decir que ahora representa un error por cada 3 a 4 días. 
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Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





VARIABLE INDEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD  
- Indicador: Eficiencia 
 
Tabla N° 20 Eficiencia – Situación mejorada 
 Minutos   











SEMANA 1 19,77 20 1,01 101,17 
SEMANA 2 19,52 20 1,02 102,44 
SEMANA 3 19,46 20 1,03 102,77 
SEMANA 4 19,62 20 1,02 101,93 
SEMANA 5 19,30 20 1,04 103,61 
SEMANA 6 19,60 20 1,02 102,03 
TOTAL 19,55 20 1,02 102,32 
 
 
Gráfico N° 10 Eficiencia – Propuesta de mejora 
 
 
Interpretación: La Tabla N° 20, donde medimos el recurso tiempo; Tiempo de Atención por 
servicio mejorado, representado por el indicador de eficiencia con un valor porcentual de 
102,32 %, esto quiere decir que el Tiempo es bueno y se hace en menos tiempo de lo 
establecido, donde ahora el Tiempo Máximo se redujo a 20 minutos de 30 minutos. 
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Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





- Indicador: Eficacia 
 
Tabla N° 21 Eficacia – Situación mejorada 











SEMANA 1 27 30 0,89 89,33 
SEMANA 2 26 30 0,85 85,33 
SEMANA 3 26 30 0,87 86,67 
SEMANA 4 26 30 0,86 86,00 
SEMANA 5 26 30 0,88 88,00 
SEMANA 6 27 30 0,90 90,00 
TOTAL 26 30 0,88 87,56 
 
 
Gráfico N° 11 Eficacia – Situación mejorada 
 
 
Interpretación: La eficacia mejorada según la Tabla N° 21 ahora representa un 87,56 % 
aumentando positivamente, donde ahora el promedio semanal es de 26 atenciones 
acercándonos más a las atenciones programadas de 30 usuarios. 
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Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 






Tabla N° 22 Productividad -  Situación mejorada 






PERIODO EFICIENCIA EFICACIA 
SEMANA 1 1,01 0,89 0,90 90,37 
SEMANA 2 1,02 0,85 0,87 87,42 
SEMANA 3 1,03 0,87 0,89 89,07 
SEMANA 4 1,02 0,86 0,88 87,73 
SEMANA 5 1,04 0,88 0,91 91,24 
SEMANA 6 1,02 0,90 0,92 91,76 
TOTAL 1,02 0,88 0,90 89,60 
 
 
Gráfico N° 12 Productividad – Situación mejorada 
 
 
Interpretación: En la Tabla N° 22 podemos apreciar que la nueva productividad en 
porcentaje es de un 89.60 % en el promedio de los 6 periodos. Aumentando 
significativamente un 27,18%  
❖ Los siguientes gráficos que se presentan a continuación mostrarán el incremento 
porcentual (%) después de la aplicación de la metodología Six Sigma DMAIC. 
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Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
















Interpretación: En el Gráfico N° 13, se muestra la mejora en la Productividad como variable 
dependiente de un 62,42% al 89,60 % respecto al antes y después de la Propuesta de Mejora. 










Interpretación: En el Gráfico N° 14, se muestra la mejora en la eficiencia como variable 

















Fuente: Elaboración propia 





propuesta de mejora. Se aprecia un significante aumento del 11.59 %. Donde se redujo el 














Interpretación: En el Gráfico N° 15, se muestra la mejora en la eficacia como variable 
dependiente de un 68,89% a 87.56 % respecto al antes y después de la propuesta de mejora. 
Aumentando notablemente un 18,67 %, esto quiere decir que aumento las atenciones diarias 




















3.1.3 Costo y Beneficio 
COSTO: 
Para realizar los cálculos de los costos se basó en dos aspectos importantes; Costos del Plan 
de la Propuesta de Mejora y Costo respecto a la mejora SIX SIGMA – DMAIC, que a 
continuación se detallan: 
A. Costo del plan de la Propuesta de Mejora: 
 
Tabla N° 23 Costo del Plan de la Propuesta de Mejora 





1 Cronometro 1 25.00 25.00 
2 Lapiceros 5 1.20 6.00 
3 Resaltador 2 1.50 3.00 
4 Hojas Bond 500 0.05 25.00 
5 Impresiones 300 0.15 45.00 
6 folder 2 3.00 6.00 
7 Usb 8 Gb 1 30.00 30.00 
8 Laptop 1 1500.00 1500.00 
9 Capacitaciones 2 200,00  400,00  
 
 
 TOTAL S/. 2040. 00 
 
 
B. Costo de la inversión de la Propuesta de Mejora: 
 
❖ Requerimiento de Equipos 
Tabla N° 24 Requerimiento de Equipos 





1 Escáner 3 450.00 1350.00 
2 Computadora 1 1600.00 1600.00 
   TOTAL S/. 2950. 00 
 
 
Fuente: Elaboración propia 





❖ Requerimiento de Personal para Procedimiento Operacional – Unidad de 
Escaneo 








1 Técnico 2 1500.00 3000.00 
2 Practicante 2 950.00 1900.00 




Tabla N° 26 Costo Total 
Ítem Detalle del Costo Total 
1 Costo del plan de la Propuesta de Mejora S/. 1640.00 
2 Requerimiento de Equipos S/. 2950. 00 
3 
Requerimiento de Personal para Procedimiento 
Operacional 
S/.4900. 00 
 TOTAL S/. 9890. 00 
 
 
Interpretación: Como se puede apreciar en la Tabla N° 26, el Costo Total asciende la suma 
de S/ 9490.00, se debe considerar que los 4 primeros meses de trabajo de Escaneo 
corresponde en subir las imágenes de PDF de los títulos ya encontrado en el área de Archivo, 
Títulos Archivados de los años 1950 hasta la actualidad. Posterior solo se escaneará los 
Títulos que ingresen diario al Área de Archivo.  
 
BENEFICIO:  
Para determinar el beneficio después de la Propuesta de Mejora, nos respaldamos en la 
Eficiencia donde medimos las nuevas metas logradas que haciende de unas 21 atenciones 
diarias a unas posteriores 26 atenciones. 
Eficiencia Antes: Ver detalle en Anexo N° 8 
Eficiencia Después: Ver detalle en Anexo N° 12 
Fuente: Elaboración propia 





Tabla N° 27 Beneficio – Usuarios atendidos 

















SEMANA 1 20 27 6 53,95 
SEMANA 2 19 26 7 65,33 
SEMANA 3 21 26 5 59,11 
SEMANA 4 21 26 5 59,28 
SEMANA 5 22 26 5 57,53 
SEMANA 6 21 27 6 53,93 
TOTAL 21 26 6 58,19 




Interpretación: En la Tabla N° 27 nos muestra que con la Propuesta de Mejora obtenemos 
un extra de 6 atenciones diarias más. Viéndolo en costos, nos indica que es un beneficio de                 
S/ 349.14 diarios. 
Viendo el beneficio en costos mensuales, considerando que se laboran 5 días por semana, 20 
días laborables al mes, se muestra la siguiente tabla: 
Tabla N° 28 Beneficio Mensual 
USUARIOS EXTRAS 













Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Ver detalle del “Costo del Servicio de Copias Informativas de Titulo 





BENEFICIO / COSTO 
Para determinar si efectivamente luego de la implementación de lo propuesto en la presente 
investigación se obtuvo algún beneficio económico. Se procede a realizar el beneficio/ costo 
con las siguientes condiciones: 
1. B/C > 1, se determina que los beneficios superan los costos. 
2. B/C = 1, el ratio indica que no se generan ganancias ni pérdidas, pues los beneficios 
igualan a los costos. 
3. B/C < 1, este último punto señala que los costos son mayores al beneficio generado 
por la implementación de la mejora. 
Por lo tanto, la formula a utilizar es:  




Bajo ese conocimiento se presenta la Tabla N° 28 con el resultado del cálculo. 





En síntesis, por lo mencionado anteriormente, el ratio sale menor a 1, lo que se ajusta a la 
tercera condición, que los beneficios económicos no superan a los costos. Entonces para 
calcular en cuantos meses se recuperará lo invertido se realiza la siguiente fórmula: 




Bajo ese conocimiento se presenta la Tabla N° 29 con el resultado del cálculo. 
Tabla N° 30 Calculo del Indicador Costo / Beneficio 
 
 
FACTOR MONTO RESULTADO 
BENEFICIO MENSUAL S/. 6982.80 
0.71 
COSTO S/. 9890.00 
FACTOR MONTO RESULTADO 
COSTO S/. 9890.00 
1.42 
BENEFICIO MENSUAL S/. 6982.80 
Fuente: Elaboración propia 





En conclusión, lo invertido en la implementación se recupera prácticamente en 1 mes y 
medio, por lo que a partir del segundo mes se genera el beneficio absoluto. 
3.2 Estadística descriptiva  
3.2.1 Variable independiente: Six sigma  
- Indicador: Mejora de Calidad (MEJORAR) 
Tabla N° 31 Indicador de Mejora de Calidad - Comparativo 




SEMANA 1 -1,05 0,20 
SEMANA 2 -0,85 0,44 
SEMANA 3 -0,94 0,55 
SEMANA 4 -0,71 0,41 
SEMANA 5 -1,02 0,68 
SEMANA 6 -0,82 0,43 
TOTAL -0,90 0,45 
  
  









SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6
ACTUAL -1,05 -0,85 -0,94 -0,71 -1,02 -0,82

























Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





Interpretación: De la Tabla Nº 31 comparativo arriba mostrado, se evidencia claramente que 
la mejora de Calidad representado con el Nivel Sigma aumentado positivamente a 0.45, 
diciéndonos este valor ahora positivo que hay menos errores y menos dispersión de la media. 
- Indicador: Mejora Continua (CONTROLAR) 
Tabla N° 32 Indicador de Mejora Continua - Comparativo 




SEMANA 1 3,72 1,46 
SEMANA 2 4,36 1,54 
SEMANA 3 4,83 1,54 
SEMANA 4 2,72 0,77 
SEMANA 5 2,82 1,48 
SEMANA 6 3,68 0,71 
TOTAL 3,69 1,25 
 




Interpretación: De la Tabla Nº 32 comparativo arriba mostrado, se evidencia claramente que 
la mejora continua representado por la formula PPM, donde medimos los errores,  han 
disminuido de un 3,69 %, a 1,25 %, esto quiere decir que de un error por día, ahora se puede 
presentar hasta un error por 3 a 4 días. 
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6
ACTUAL 3,72 4,36 4,83 2,72 2,82 3,68


















Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





3.2.2 Variable dependiente: Productividad  
- Indicador: Eficiencia 





SEMANA 1 88,84 101,17 
SEMANA 2 91,24 102,44 
SEMANA 3 90,46 102,77 
SEMANA 4 92,92 101,93 
SEMANA 5 89,53 103,61 
SEMANA 6 91,37 102,03 
TOTAL 90,73 102,32 
 
 
Gráfico N° 18 Indicador de Eficiencia - Comparativo 
 
 
Interpretación: De la Tabla Nº 33 comparativo arriba mostrado, donde medimos el recurso 
Tiempo; Tiempo de atención del servicio. Se evidencia claramente un aumento significante 
del 90,73 % al 102,32 %. Aumentando un 11,59 %, esto quiero decir que se redujo el tiempo 
de atención. Con la mejora se logró reducir el Tiempo Máximo de 30 a 20 minutos. 
 
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6
ACTUAL 88,84 91,24 90,46 92,92 89,53 91,37

















Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





Figura N° 9 Diagrama de Caja  - Pre test  Eficiencia 
 
 
Figura N° 10 Diagrama de Caja  - Post test  Eficiencia 
 
 
INTERPRETACIÓN: Se muestran los diagramas de caja del indicador de la eficiencia antes 
y después, en donde nos refleja la línea central del rectángulo mostrado, que es la mediana 
que nos indica el valor central de los datos o el primer 50%, y nos muestra un valor de 90,00 





varían entre 88,00 y 92,00 antes y de 101,00 y 103,00 después. Y a la vez en los gráficos no 
se muestran valores atípicos, es decir, valores muy distantes al resto de los datos. 
- Indicador: Eficacia 
Tabla N° 34 Indicador de eficacia - Comparativo 




SEMANA 1 68,00 89,33 
SEMANA 2 63,33 85,33 
SEMANA 3 70,00 86,67 
SEMANA 4 68,67 86,00 
SEMANA 5 72,67 88,00 
SEMANA 6 70,67 90,00 
TOTAL 68,89 87,56 
 
 




Interpretación: De la Tabla Nº 34 comparativo arriba mostrado, donde se miden los 
Usuarios Atendidos sobre los Usuarios programados por día, se evidencia claramente un 
aumento del 68,89 % al 87,56 %, incrementando un 18,67 %. 
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6
ACTUAL 68,00 63,33 70,00 68,67 72,67 70,67
DESPUES 89,33 85,33 86,67 86,00 88,00 90,00
68,00
63,33
70,00 68,67 72,67 70,67














Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





Figura N° 11 Diagrama de Caja  - Pre test  Eficacia 
Figura N° 12 Diagrama de Caja  - Post test  Eficacia 
 
 
INTERPRETACIÓN: En el presente gráfico da información sobre la forma  general del 
punto de la mediana, la distribución de las observaciones a ambos lados de los valores 
centrales y la presencia de valores atípicos que en este caso no hay. Nos muestra un valor de 





observan varían entre 63,00 y 72,00 antes y de 85,00 y 90,00 después. Y a la vez en los 
gráficos no se muestran valores atípicos, es decir, valores muy distantes al resto de los datos. 
PRODUCTIVIDAD 








SEMANA 1 60,53 90,37 
SEMANA 2 57,79 87,42 
SEMANA 3 63,32 89,07 
SEMANA 4 63,80 87,73 
SEMANA 5 64,52 91,24 
SEMANA 6 64,57 91,76 
TOTAL 62,42 89,60 
 
 









Interpretación: De la Tabla Nº35 comparativo arriba mostrado, se evidencia claramente un 
aumento de la productividad de un 62,42 % a un 89,60 %, teniendo como resultado gracias a 
la Metodología Six Sigma DMAIC, un incremento del 27,18 %. 
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6
ACTUAL 60,53 57,79 63,32 63,80 64,52 64,57
DESPUES 90,37 87,42 89,07 87,73 91,24 91,76
60,53 57,79
63,32 63,80 64,52 64,57














Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





Figura N° 13 Diagrama de Caja  - Pre test  Productividad 
 
 
Figura N° 14 Diagrama de Caja  - Post test  Productividad 
 
 
INTERPRETACIÓN: En el presente gráfico da información sobre la forma  general del 
punto de la mediana, la distribución de las observaciones a ambos lados de los valores 
centrales y la presencia de valores atípicos que en este caso no hay. Nos muestra un valor de 





observan varían entre 57,00 y 64,00 antes y de 87,00 y 91,00 después. Y a la vez en los 
gráficos no se muestran valores atípicos, es decir, valores muy distantes al resto de los datos. 
3.3 Prueba de normalidad 
A fin de determinar el estadístico correspondiente para la reafirmación de la hipótesis 
mediante una comparación de medias, es necesario primero determinar si la muestra posee 
una distribución normal, dado que el tamaño de la muestra es de 12 semanas PRE y POST, 
utilizaremos la prueba de Shapiro-Wilk. Puesto que, dicha prueba se debe utilizar cuando el 
tamaño de la muestra es menor de 50 datos, para tal fin se utilizará el software estadístico 
SPSS. 
Según la Teoría de la Prueba de Normalidad, indica que para saber si las variables  tienes una 
distribución normal y son paramétricas  la significancia debe de ser  mayor al 0.05, para que 
se acepte la hipótesis que  indique que contamos con un conjunto de datos de distribución 
normal. 
Se tiene distribución normal  cuando el valor de significancia es mayor a 0.05, entonces la 
presente investigación tiene distribución normal , ya que su significancia es mayor a 0,05.  
3.3.1 Variable dependiente 
EFICIENCIA 










Tabla N° 37 Resultados prueba de normalidad - Descriptivos 
 
Descriptivos 
 Estadístico Error estándar 
EFICIENCIA PRE TEST Media 90,167 ,6009 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 88,622  
Límite superior 91,711  
Media recortada al 5% 90,185  
Mediana 90,500  
Varianza 2,167  
Desviación estándar 1,4720  
Mínimo 88,0  
Máximo 92,0  
Rango 4,0  
Rango intercuartil 2,5  
Asimetría -,418 ,845 
Curtosis -,859 1,741 
EFICIENCIA POST TEST Media 101,833 ,3073 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 101,043  
Límite superior 102,623  
Media recortada al 5% 101,815  
Mediana 102,000  
Varianza ,567  
Desviación estándar ,7528  
Mínimo 101,0  
Máximo 103,0  
Rango 2,0  
Rango intercuartil 1,3  
Asimetría ,313 ,845 











Tabla N° 38 Pruebas de normalidad - Eficiencia 
 Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
EFICIENCIA PRE TEST ,214 6 ,200* ,958 6 ,804 
EFICIENCIA POST TEST ,254 6 ,200* ,866 6 ,212 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
REGLA DE DECISIÓN  
SIG < 0.05 Datos no paramétricos antes o después  
SIG> 0.05 Datos paramétricos antes y después 
INTERPRETACION: La significancia es mayor a 0.05, tiene una distribución  normal la 
eficiencia, por lo tanto se concluye que para la validación de la hipótesis se  utilizará la prueba 
estadística de T -  Student. 




Fuente : Elaboración propia con spss 22 





Figura N° 16 Diagrama de Caja  - Post test  Eficiencia 
 
INTERPRETACIÓN: Se muestran los diagramas de caja del indicador de la eficiencia antes 
y después, en donde nos refleja la línea central del rectángulo mostrado, que es la mediana 
que nos indica el valor central de los datos o el primer 50%, y nos muestra un valor de 53,00 
antes y 63,00 después respectivamente y los valores máximos y mínimos que se observan 
varían entre 48,00 y 60,00 antes y de 59,00 y 65,00 después. Y a la vez en los gráficos no se 
muestran valores atípicos, es decir, valores muy distantes al resto de los datos. 
 







INTERPRETACIÓN: En los gráficos Q-Q normal del indicador de la eficiencia antes y 
después, en donde se refleja, que hay una diferencia entre los datos de los valores y 
observándose que los datos después de la aplicación para la eficiencia se encuentran más 
cerca a la recta , lo que indica que tiene datos reales. 
 
Figura N° 18 Grafico P-P normal - Indicador de Eficiencia Pre y Post  







INTERPRETACIÓN: En los gráficos P-P normal del indicador de la eficiencia antes y 
después, en donde se refleja, que hay una diferencia entre los datos de los valores del antes y 
después y observándose que los datos después de la implementación para la eficiencia se 
encuentran más cerca a la recta. 
 
EFICACIA 
Tabla N° 39  Resultado de la prueba de normalidad -  Eficacia 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
EFICACIA PRE TEST 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 












Tabla N° 40 Resultados prueba de normalidad - Descriptivos 
 
Descriptivos 
 Estadístico Error estándar 
EFICACIA PRE TEST Media 68,500 1,2583 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 65,265  
Límite superior 71,735  
Media recortada al 5% 68,611  
Mediana 69,000  
Varianza 9,500  
Desviación estándar 3,0822  
Mínimo 63,0  
Máximo 72,0  
Rango 9,0  
Rango intercuartil 3,8  
Asimetría -1,199 ,845 
Curtosis 2,091 1,741 
EFICACIA POST TEST Media 87,333 ,8028 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 85,270  
Límite superior 89,397  
Media recortada al 5% 87,315  
Mediana 87,000  
Varianza 3,867  
Desviación estándar 1,9664  
Mínimo 85,0  
Máximo 90,0  
Rango 5,0  
Rango intercuartil 3,5  
Asimetría ,254 ,845 












Tabla N° 41 Pruebas de normalidad - Eficacia 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
EFICACIA PRE TEST ,269 6 ,200* ,896 6 ,352 
EFICACIA POST TEST ,251 6 ,200* ,927 6 ,557 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
REGLA DE DECISIÓN  
SIG < 0.05 Datos no paramétricos antes o después  
SIG> 0.05 Datos paramétricos antes y después 
INTERPRETACION: La significancia es mayor a 0.05, tiene una distribución normal la 
eficacia, por lo tanto se concluye que para la validación de la hipótesis se  utilizará la prueba 
estadística de T -  Student. 
Figura N° 19 Diagrama de Caja  - Pre test  Eficacia 
 
 





Figura N° 20 Diagrama de Caja  - Post test  Eficacia 
 
 
INTERPRETACIÓN: En el presente gráfico da información sobre la forma  general del 
punto de la mediana, la distribución de las observaciones a ambos lados de los valores 
centrales y la presencia de valores atípicos que en este caso no hay. Nos muestra un valor de 
69,00 antes y 87,00 después respectivamente y los valores máximos y mínimos que se 
observan varían entre 63,00 y 72,00 antes y de 85,00 y 90,00 después. Y a la vez en los 
gráficos no se muestran valores atípicos, es decir, valores muy distantes al resto de los datos. 
 gráficos no se muestran valores atípicos, es decir, valores muy distantes al resto de los datos. 
 







INTERPRETACIÓN: En el diagrama de Q-Q mientras más cercano los puntos estén a la 
recta, indicara que los datos de la eficacia son normales. En este caso los datos que se han 
obtenidos en la recolección para la dimensión son normales. 









INTERPRETACIÓN: En los gráficos P-P normal del indicador de la eficacia antes y 
después, en donde se refleja, que hay una diferencia entre los datos de los valores del antes y 
después y observándose que los datos después de la implementación para la eficacia se 
encuentran más cerca a la recta. 
 
PRODUCTIVIDAD 
Tabla N° 42  Resultado de la prueba de normalidad -  Productividad 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
PRODUCTIVIDAD_PRE 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 













Tabla N° 43 Resultados prueba de normalidad - Descriptivos 
 
Descriptivos 
 Estadístico Error estándar 
PRODUCTIVIDAD_PRE Media 61,833 1,1377 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 58,909  
Límite superior 64,758  
Media recortada al 5% 61,981  
Mediana 63,000  
Varianza 7,767  
Desviación estándar 2,7869  
Mínimo 57,0  
Máximo 64,0  
Rango 7,0  
Rango intercuartil 4,8  
Asimetría -1,324 ,845 
Curtosis ,769 1,741 
PRODUCTIVIDAD_POST Media 89,167 ,7491 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 87,241  
Límite superior 91,092  
Media recortada al 5% 89,185  
Mediana 89,500  
Varianza 3,367  
Desviación estándar 1,8348  
Mínimo 87,0  
Máximo 91,0  
Rango 4,0  
Rango intercuartil 4,0  
Asimetría -,362 ,845 













Tabla N° 44 Pruebas de normalidad - Productividad 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
PRODUCTIVIDAD_PRE ,329 6 ,041 ,814 6 ,079 
PRODUCTIVIDAD_POST ,215 6 ,200* ,850 6 ,158 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
REGLA DE DECISIÓN  
SIG < 0.05 Datos no paramétricos antes o después  
SIG> 0.05 Datos paramétricos antes y después 
INTERPRETACION: La significancia es mayor a 0.05, tiene una distribución normal la 
productividad, por lo tanto se concluye que para la validación de la hipótesis se  utilizará la 
prueba estadística de T -  Student. 
Figura N° 23 Diagrama de Caja  - Pre test  Productividad 
 







Figura N° 24 Diagrama de Caja  - Post test  Productividad 
 
 
INTERPRETACIÓN: En el presente gráfico da información sobre la forma  general del 
punto de la mediana, la distribución de las observaciones a ambos lados de los valores 
centrales y la presencia de valores atípicos que en este caso no hay. Nos muestra un valor de 
63,00 antes y 89,00 después respectivamente y los valores máximos y mínimos que se 
observan varían entre 57,00 y 64,00 antes y de 87,00 y 91,00 después. Y a la vez en los 






Figura N° 25 Grafico Q-Q normal - Indicador de Productividad  Pre y Post 
 
 
INTERPRETACIÓN: En los gráficos Q-Q normal del indicador de la productividad antes y 
después, en donde se refleja, que hay una diferencia entre los datos de los valores y 
observándose que los datos después de la aplicación para la productividad se encuentran más 
cerca a la recta. 









INTERPRETACIÓN: En los gráficos P-P normal del indicador de la productividad antes y 
después, en donde se refleja que los datos después de la implementación para la productividad  
se encuentran más cerca a la recta. 
 
3.4  Prueba de Hipótesis 
Parra validar la hipótesis se utilizará  la prueba estadística T-Student  
 “Es una prueba estadística para evaluar si dos grupos difieren entre sí de manera significativa 
respecto a sus medidas en una variable” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.310). 
Ho: No existe mejora  
H1: Existe mejora  
Nivel de significancia (sig): 0.05  
Estadístico de prueba 
  Sig < 0.05, se rechaza H0  






3.4.1 Prueba de hipótesis general 
• Ho: La aplicación de la metodología Six Sigma no  aumenta la productividad en el 
área de Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018 
 
• H1: La aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la productividad en el área de 
Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018 
Utilizando la prueba de T para muestras relacionadas se obtiene el siguiente cuadro. 
Prueba T - PRODUCTIVIDAD 
Tabla N° 45 Resultados de la prueba T Student - Productividad 
 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 PRODUCTIVIDAD_PRE 61,833 6 2,7869 1,1377 




Tabla N° 46 Resultados de la prueba T Student - Correlaciones de muestras 
emparejadas -Productividad 
Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 PRODUCTIVIDAD_PRE & 
PRODUCTIVIDAD_POST 







Fuente: Elaboración propia con spss 22 










INTERPRETACION: De la regla de decisión y de la tabla No.45, ha quedado demostrado 
que la media de la productividad antes  (61,83%) es menor que la media de la productividad 
después (89,16%), por consiguiente sea acepta la hipótesis de investigación  alterna, por la 
cual queda demostrado que la aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la 













Figura N° 28 Diagrama de Caja  - Post test  Productividad 
 
 
INTERPRETACIÓN: En el presente gráfico da información sobre la forma  general del 
punto de la mediana, la distribución de las observaciones a ambos lados de los valores 
centrales y la presencia de valores atípicos que en este caso no hay. Nos muestra un valor de 
63,00 antes y 89,00 después respectivamente y los valores máximos y mínimos que se 
observan varían entre 57,00 y 64,00 antes y de 87,00 y 91,00 después. Y a la vez en los 
gráficos no se muestran valores atípicos, es decir, valores muy distantes al resto de los datos. 
 







INTERPRETACIÓN: En los gráficos Q-Q normal del indicador de la productividad antes y 
después, en donde se refleja, que hay una diferencia entre los datos de los valores y 
observándose que los datos después de la aplicación para la productividad se encuentran más 
cerca a la recta. 








INTERPRETACIÓN: En los gráficos P-P normal del indicador de la productividad antes y 
después, en donde se refleja que los datos después de la implementación para la productividad  
se encuentran más cerca a la recta. 
3.4.2 Prueba de hipótesis especifica 1 
 
• Ho: La aplicación de la metodología Six Sigma no aumenta la eficiencia en el área de 
Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018 
• H1: La aplicación de la metodología Six Sigma  aumenta la eficiencia en el área de 
Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018 
Prueba T - EFICIENCIA 
Utilizando la prueba de T para muestras relacionadas se obtiene el siguiente cuadro. 
Tabla N° 48 Resultados de la prueba T Student - Eficiencia 
 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 EFICIENCIA PRE TEST 90,167 6 1,4720 ,6009 
EFICIENCIA POST TEST 101,833 6 ,7528 ,3073 
 
 





Tabla N° 49 Resultados de la prueba T Student - Correlaciones de muestras 
emparejadas -Eficiencia 
 
Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 EFICIENCIA PRE TEST & 
EFICIENCIA POST TEST 
6 -,150 ,776 
 
 
Tabla N° 50 Resultados de la prueba T Student - Prueba de muestras emparejadas -
Eficiencia 
 
INTERPRETACION: De la regla de decisión y de la tabla No.48, ha quedado demostrado 
que la media de la eficiencia antes  (90,16%) es menor que la media de la eficiencia después 
(101,83%), por consiguiente sea acepta la hipótesis de investigación  alterna, por la cual 
queda demostrado que la aplicación de la metodología Six Sigma aumenta la eficiencia en el 
área de archivo de la de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP . 
 
Fuente: Elaboración propia con spss 22 





Figura N° 31 Diagrama de Caja  - Pre test  Eficiencia 
 
Figura N° 32 Diagrama de Caja  - Post test  Eficiencia 
 
INTERPRETACIÓN: Se muestran los diagramas de caja del indicador de la eficiencia antes 
y después, en donde nos refleja la línea central del rectángulo mostrado, que es la mediana 
que nos indica el valor central de los datos o el primer 50%, y nos muestra un valor de 53,00 
antes y 63,00 después respectivamente y los valores máximos y mínimos que se observan 
varían entre 48,00 y 60,00 antes y de 59,00 y 65,00 después. Y a la vez en los gráficos no se 





Figura N° 33 Grafico Q-Q normal - Indicador de Eficiencia Pre y Post 
 
 
INTERPRETACIÓN: En los gráficos Q-Q normal del indicador de la eficiencia antes y 
después, en donde se refleja, que hay una diferencia entre los datos de los valores y 
observándose que los datos después de la aplicación para la eficiencia se encuentran más 





Figura N° 34 Grafico P-P normal - Indicador de Eficiencia Pre y Post  
   
 
 
INTERPRETACIÓN: En los gráficos P-P normal del indicador de la eficiencia antes y 
después, en donde se refleja, que hay una diferencia entre los datos de los valores del antes y 
después y observándose que los datos después de la implementación para la eficiencia se 






3.4.3 Prueba de hipótesis especifica 2 
 
• Ho: La aplicación de la metodología Six Sigma no aumenta la eficacia en el área de 
Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018 
• H1: La aplicación de la metodología Six Sigma  aumenta la eficacia en el área de 
Archivo de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP 2018 
Prueba T - EFICACIA 
Utilizando la prueba de T para muestras relacionadas se obtiene el siguiente cuadro. 
Tabla N° 51 Resultados de la prueba T Student - Eficacia 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 EFICACIA PRE TEST 68,500 6 3,0822 1,2583 
EFICACIA POST TEST 87,333 6 1,9664 ,8028 
 
 
Tabla N° 52 Resultados de la prueba T Student - Correlaciones de muestras 
emparejadas -Eficacia 
Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 EFICACIA PRE TEST & 
EFICACIA POST TEST 
6 ,561 ,247 
 
Tabla N° 53 Resultados de la prueba T Student - Prueba de muestras emparejadas -
Eficacia 
Fuente: Elaboración propia con spss 22 
Fuente: Elaboración propia con spss 22 





INTERPRETACION: De la regla de decisión y de la tabla No.51, ha quedado demostrado 
que la media de la eficacia antes  (68,60%) es menor que la media de la eficacia después 
(87.33%), por consiguiente sea acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual 
queda demostrado que la aplicación de la metodología Six Sigma mejora la eficacia en el área 
de archivo de la de la Oficina Registral N°IX – Sede Callao - SUNARP. 
 
Figura N° 35 Diagrama de Caja  - Pre test  Eficacia 
 





INTERPRETACIÓN: En el presente gráfico da información sobre la forma  general del 
punto de la mediana, la distribución de las observaciones a ambos lados de los valores 
centrales y la presencia de valores atípicos que en este caso no hay. Nos muestra un valor de 
69,00 antes y 87,00 después respectivamente y los valores máximos y mínimos que se 
observan varían entre 63,00 y 72,00 antes y de 85,00 y 90,00 después. Y a la vez en los 
gráficos no se muestran valores atípicos, es decir, valores muy distantes al resto de los datos. 
 gráficos no se muestran valores atípicos, es decir, valores muy distantes al resto de los datos. 
 







INTERPRETACIÓN: En el diagrama de Q-Q mientras más cercano los puntos estén a la 
recta, indicara que los datos de la eficacia son normales. En este caso los datos que se han 
obtenidos en la recolección para la dimensión son normales. 
Figura N° 38 Grafico P-P normal - Indicador de Eficacia Pre y Post  
 
 
INTERPRETACIÓN: En los gráficos P-P normal del indicador de la eficacia antes y 





después y observándose que los datos después de la implementación para la eficacia se 
encuentran más cerca a la recta. 
 
Como se puede observar en la prueba T-Student para muestras relacionadas el nivel de 
significancia de ambas dimensiones de la productividad es menor a 0.05. Por lo tanto, es 
posible rechazar la hipótesis nula y aceptar que investigación   "Aplicación de la Metodología 
Six Sigma para aumentar la productividad en el área de Archivo de la Oficina Registral N°IX 






























IV. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
Discusión de la hipótesis general 
A partir de los resultados obtenidos, se procede aceptar la hipótesis general de la 
investigación, la cual establece que la metodología de Six sigma aumenta la productividad en 
el área de archivo de la oficina Registral N° IX - Sede Callao SUNARP 
Los presentes resultados, expuestos líneas más arriba mantienen relación con lo que 
presenta Bernardo y Paredes (2016) respecto a que mediante la aplicación de la metodología 
Six Sigma mejoró el proceso de Registro de Matrícula en la Universidad Autónoma del Perú. 
Se pudo demostrar por medio de una simulación que al usar la metodología Six Sigma 
incremento en el porcentaje de registros de matrícula por la vía web, además un mejor 
desempeño del proceso. Gutiérrez ( 2015 ) sostiene que al usar la metodología Seis Sigma, el 
proceso de Mesa de Ayuda en el Ministerio de Economía y Finanzas mejora, y se puede 
observar, que al usar Seis Sigma reduce el Tiempo de Atención al usuario, permite una mejora 
en la Satisfacción del usuario y una mejora en la Exactitud de la Información brindada.  
Asimismo, Moscoso y Yalan (2015) señala que  se mejoró la calidad mediante la 
aplicación de la metodología del Six sigma, reflejando una mayor productividad con un 
porcentaje de incremento del 12.13%. Además Pérez y Plata (2013)  valida que la aplicación 
de la metodología Six sigma es importante para la mejora de calidad y mejora continua 
incrementando la productividad en todo el proceso de producción. Estos autores manifiestan 
que aplicando la metodología habrá un índice de incremento en la productividad de los 
trabajadores, adicional a ello los usuarios tendrán satisfacción ya que se agilizará el tiempo de 
entrega de las fotocopias, optimizando un tiempo máximo. Ello concuerda con los resultados 
de esta investigación. 
Sin embargo, en lo que no concuerda el estudio del siguiente autor con el presente 
trabajo de investigación, es que por ejemplo Nieto (2014) dice que este tipo de metodología 
indican mayor carga de trabajo y más controles en el área en donde se quiere aplicar, lo cual 
es totalmente inadecuado pues al delegar un personal el cual lleve el control y vea que 
aplicación  este ejecutando, no habrá carga para otros trabajadores, es más se optimizará los 







Discusión de la hipótesis específica 1 - Eficiencia  
En lo que respecta a la relación entre la aplicación de la metodología y dimensión 
eficiencia, Moscoso y Yalan (2015) indica que utilizando la metodología Six Sigma  y el 
DMAIC aumenta la eficiencia en un 14.85%, teniendo una efectividad de 36.23% expuesta y 
comprobada en su trabajo de investigación. Flores, Ramírez y Ojeda (2016) señala que 
aplicando la metodología de Six sigma lleva a alcanzar la meta que se propone el corto plazo, 
porque el seis sigma fusionada con alguna metodología poderosa de mejora, nos puede 
integrar en un monstruo de calidad. 
Mientras que Lévano (2012) en su tesis nos dice que al aplicar el método se llega a las 
metas planeadas y a los objetivos  que se generó en la investigación, lo cual va directamente a 
la eficiencia del trabajador en su desarrollo de las actividades que realiza. Además Baldemar y 
Martínez (2013) indica que la metodología de Six sigma de la mano con el método de 
DMAIC, hizo que se supere  un 8% de la meta planeada haciéndolo más eficiente en su 
trabajo. 
Asimismo  Villareal (2016) manifiesta que al generar un control en el área 
correspondiente baja un 23% productos defectuosos lo que conlleva a que la eficiencia sea de 
un 69 % en el proceso. Bernardo y Paredes (2016) logra mejorar la eficiencia mediante la 
aplicación de la metodología Six sigma en 1.3% un porcentaje considerable. Estos autores 
expresan contextualmente  que haciendo la aplicación de la metodología el] Six sigma  la 
dimensión de la productividad - eficiencia incrementa considerablemente, pues el querer 
cumplir con los objetivos y la meta deseada. 
Discusión de la hipótesis específica 2 - Eficacia  
En lo que respecta a la relación entre el estudio ergonómico y dimensión de la 
productividad eficacia, los siguientes autores concuerdan con los resultados obtenidos de la 
presente investigación. Moscoso y Yalan (2015) indica que se mejoró la calidad de proceso de 
fabricación de plásticos flexibles  utilizando la metodología Six sigma  pudiendo aumentar un 
5.46% de eficacia, utilizando mejor los recursos, disminuyendo los productos defectuosos.   
Felipa (2014)  nos dice que al hacer el análisis del proceso en la atención de reclamos, 





los procesos considerados se agrega el modelo para mejorar y se puede quitar la variabilidad 
del proceso de 28 días a 11 días, lo cual nos indica que utilizo mejor sus recursos 
disminuyendo los días aplicados en la investigación. 
Por consiguiente a todo lo expuesto de los autores mencionados en esta parte de la 
investigación concuerdan con  la aceptación de  la hipótesis formulada  y los resultados 
similares que se dieron al momento de realizar la aplicación de la metodología de Six sigma 































El presente estudio muestra conclusiones satisfactorias que resuelven los problemas 
encontrados en la Oficina  Registral N° IX - Sede Callao SUNARP, los cuales son la falta de 
mejora en el Servicio de calidad y falta de Control en la mejora continua, lo cual representan 
la más alta frecuencia y tiempo útil usada por el trabajador, en el servicio de Copias 
Informativas de Titulo Archivado en  el área de archivo de la oficina  Registral N° IX - Sede 
Callao SUNARP; así mismo aplicar la propuesta de mejora con la metodología Six Sigma y 
su herramienta de 5 fases DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. En este 
sentido, la investigación concluyó lo siguiente:  
Primera: Determinó como la aplicación de la metodología de Six sigma con su herramienta 
DMAIC aumenta la productividad en el área de archivo de la Oficina Registral 
N° IX  - Sede Callao SUNARP, teniendo como resultado el aumento del 62.42% a 
un 89.60%,  mejorando en un 27.18% el rendimiento de la productividad. Se 
demuestra que la aplicación de la metodología de Six sigma - DMAIC mejora los 
tiempos de atención reduciéndolos significativamente de un Tiempo Máximo de 30 
a 20 minutos, gracias a la Mejora de Calidad implementando la nueva Unidad de 
Escaneo y Capacitaciones para reducir los errores. Por consiguiente, se obtiene una 
mejora de calidad y mejora continua, viéndose reflejado en la reducción de tiempos 
y satisfacción de los usuarios. 
Segunda: Determinó como la aplicación de la metodología de Six sigma aumenta la 
eficiencia en el área de archivo oficina Registral N° IX - Sede Callao SUNARP de 
un 90.73% a un 102.32% mejorando un 11.59%. Se determina que, la aplicación de 
la metodología de Six sigma DMAIC reduce el principal recurso; el tiempo de 
atención, debido que la mejora permite trabajar bajo una carpeta compartida donde 
están los Títulos Archivados digitales, evitando el antiguo proceso de fotocopiado. 
Generando una mejora de calidad, ateniendo en menos tiempo a los usuarios.  
Tercera: Determinó como la aplicación de la metodología de Six sigma aumenta la eficacia 
en el área de archivo oficina Registral N° IX - Sede Callao SUNARP, de un 
68.89%  a un 87.56%  mejorando un 18.67%. Se determina qué, la aplicación de la 
metodología de Six sigma - DMAIC reduce los errores de los trabajadores como 





de atención. Por consiguiente, se obtiene una mejora continua, y la meta de 
atenciones diarias están en un nivel óptimo. 
VI. RECOMENDACIONES 
Se plantea las siguientes recomendaciones en base a la investigación y resultados obtenidos en 
la aplicación de la metodología Six Sigma con su herramienta DMAIC para aumentar la 
productividad en el área de archivo de la oficina Registral N° IX - Sede Callao SUNARP.   
Primera: La Norma ISO 15489, sería una gran estandarización posterior al Archivo de la 
Sede del Callao. Debido que nos permitiría rigurosamente que los documentos de 
archivo deben ser auténticos, completos, no modificados, y se tienen que poder 
utilizar y acceder. Los documentos deben tener metadatos que definan y 
categoricen la información del documento y también tiene que quedar registrado 
la auditoria y procesos que se realizan con el documento.  
 
Segunda: Esta norma ISO 15489 nos ofrece una guía sobre la gestión documental 
electrónica, es decir cómo administrar los documentos y la relación que estos 
tienen con los sistemas electrónicos. El objetivo es normalizar los procedimientos 
y prácticas de la gestión documental de archivos con la finalidad de asegurar la 
protección de los documentos, y permitir que la información que contienen pueda 
recuperarse de un modo más eficaz. 
 
Tercera: De tal manera la Metodología DIRKS se basa en la construcción de prácticas de 
negocio más eficiente y responsable a través del diseño y fomento de una buena 
conservación de registros o archivos en una organización determinada. La misma 
ofrece un enfoque integral para el diseño de un sistema para el desarrollo de 
sistemas con una adecuada tratamiento de los archivos tanto así como su 
preservación. Resaltando la preservación de los Archivos, teniendo en cuenta que 
en el Archivo se cuenta con documentos desde los años 50, y su deterioro se 
presenta al pasar los años. 
 
Cuarta: Una Metodología a considerar en el futuro, debe ser la Ergonomía, donde se podría 
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Anexo N° 1: Matriz de Consistencia 





Anexo N° 2: Recolección de Datos para el diagrama de Pareto 
Problemas/semanas 1 2 3 4 5 6 Puntuación 
No cuenta con A/C 2 2 2 3 1 2 12 
Clima laboral no grato 3 3 3 2 2 3 16 
Desmotivación Intrínseca 2 2 3 2 4 3 16 
Desmotivación Extrínseca 3 3 2 2 3 2 15 
Equipos -Herramientas 3 4 3 3 2 3 18 
Equipos Preservación 2 2 1 1 2 2 10 
Medios de Comunicación 1 2 2 1 2 2 10 
Falta de Mejora en el Servicio de Calidad 5 5 4 5 5 5 29 
Falta de Control en la Mejora Continua 5 5 4 5 5 4 28 
Falta de capacitación  4 4 5 3 4 5 25 
Falta de Supervisión 3 3 4 4 3 5 22 
TOTAL 33 35 33 31 33 36 201 
 
 
Problemas f F % f % F 
Falta de Mejora en el Servicio de Calidad 29 29 14,43 14,43 
Falta de Control en la Mejora Continua 28 57 13,93 28,36 
Falta de Capacitación  25 82 12,44 40,80 
Falta de Supervisión 22 104 10,95 51,74 
Equipos -Herramientas 18 122 8,96 60,70 
Clima laboral no grato 16 138 7,96 68,66 
Desmotivación Intrínseca 16 154 7,96 76,62 
Desmotivación Extrínseca 15 169 7,46 84,08 
No cuenta con A/C 12 181 5,97 90,05 
Equipos Preservación 10 191 4,98 95,02 
Medios de Comunicación 10 201 4,98 100,00 
TOTAL 201 - 100,00 - 
 
 
Anexo N° 3: Recolección de Datos para el Servicio Exhibición de Titulo Archivado 
SEMANA 1 Tiempos de atenciones (MINUTOS)  
Atenciones 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER  
1 5 6 7 6 7  
2 7 6 7 5 6  
3 6 7 8 6 6  
4 7 8 6 6 5  
5 6 5 5 7 5  
6 8 8 7 5 6  
7 6 8 7 5 7  
8 6 7 5 5 5  
9 5 - 5 5 -  
10 7 - - 6 -  
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





Total 63 55 57 56 47 55.60 
Promedio 6.30 6.88 6.33 5.60 5.88 6.20 
Desv. Estan. 0.95 1.13 1.12 0.70 0.83 0.95 
       
SEMANA 2 Tiempos de atenciones (MINUTOS)  
Atenciones 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER  
1 6 5 6 8 6  
2 6 5 6 9 5  
3 5 6 5 6 5  
4 6 7 5 7 7  
5 7 6 4 6 6  
6 5 6 5 7 6  
7 6 5 6 6 5  
8 5 6 5 6 6  
9 6 7 7 5 7  
10 6 6 7 5 7  
11 8 5 - 6 -  
12 - - - 5 -  
Total 66 64 56 76 60 64.40 
Promedio 6.00 5.82 5.60 6.33 6.00 5.95 
Desv. Estan. 0.89 0.75 0.97 1.23 0.82 0.93 
 
SEMANA 3 Tiempos de atenciones (MINUTOS)  
Atenciones 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER  
1 6 7 6 5 6  
2 7 8 5 5 7  
3 7 8 6 7 7  
4 8 6 7 7 5  
5 5 5 6 6 6  
6 6 7 6 6 5  
7 7 7 5 5 6  
8 6 6 6 8 7  
9 5 5 - 5 -  
10 6 - - - -  
Total 63 59 47 54 49 54.40 
Promedio 6.30 6.56 5.88 6.00 6.13 6.17 
Desv. Estan. 0.95 1.13 0.64 1.12 0.83 0.93 
 
SEMANA 4 Tiempos de atenciones (MINUTOS)  
Atenciones 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER  
1 7 5 5 5 6  
2 5 6 5 4 6  
3 5 6 5 5 5  
4 5 5 6 6 7  
5 6 5 7 6 5  
6 6 7 6 7 6  
7 7 6 5 6 6  
8 5 6 6 5 5  
9 5 8 - 5 7  
10 5 - - - 6  
11 6 - - - -  
Total 62 54 45 49 59 53.80 
Promedio 5.64 6.00 5.63 5.44 5.90 5.72 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





Desv. Estan. 0.81 1.00 0.74 0.88 0.74 0.83 
  
     
 
SEMANA 5 Tiempos de atenciones (MINUTOS)  
Atenciones 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER  
1 7 6 5 6 6  
2 7 6 6 5 5  
3 6 5 6 6 6  
4 6 6 5 6 7  
5 5 7 7 5 7  
6 7 7 6 7 8  
7 6 8 7 6 6  
8 5 5 6 5 9  
9 6 6 5 6 5  
10 6 7 5 6 7  
11 - 6 8 - 6  
12 - - 6 - -  
Total 61 69 72 58 72 66.40 
Promedio 6.10 6.27 6.00 5.80 6.55 6.14 
Desv. Estan. 0.74 0.90 0.95 0.63 1.21 0.89 
  
 
    
       
       
SEMANA 6 Tiempos de atenciones (MINUTOS)  
Atenciones 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER  
1 7 6 7 6 6  
2 8 6 7 7 5  
3 6 6 6 6 5  
4 7 7 5 5 6  
5 5 8 8 7 7  
6 6 7 7 8 6  
7 6 6 6 7 5  
8 5 5 6 6 6  
9 7 5 - - 5  
Total 57 56 52 52 51 53.60 
Promedio 6.33 6.22 6.50 6.50 5.67 6.24 
Desv. Estan. 1.00 0.97 0.93 0.93 0.71 0.91 
 
 
Anexo N° 4: Recolección de Datos para el Servicios de Préstamo de Titulo Archivado 
SEMANA 1 Tiempos de atenciones por dia (MINUTOS)  
Atenciones 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER  
1 9 10 10 11 11  
2 10 11 10 10 10  
3 8 8 11 12 10  
4 10 11 8 11 9  
5 9 10 12 10 9  
6 9 9 11 9 10  
7 8 9 10 9 11  
8 10 10 10 10 9  
9 11 11 9 11 12  
10 10 10 10 10 11  
11 11 8 11 9 10  
12 10 9 9 9 10  
Fuente: Elaboración propia 





13 9 10 10 8 9  
14 11 11 9 9 9  
15 10 8 12 10 8  
16 8 10 9 11 -  
17 - 9 - 8 -  
18 - - - 9 -  
Total 153 164 161 176 148 160.40 
Promedio 9.56 9.65 10.06 9.78 9.87 9.78 
Desv. Estan. 1.03 1.06 1.12 1.11 1.06 1.08 
       
       
SEMANA 2 Tiempos de atenciones por dia (MINUTOS)  
Atenciones 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER  
1 10 9 10 8 11  
2 10 9 11 9 11  
3 11 11 10 10 10  
4 8 12 9 11 10  
5 11 10 8 12 9  
6 12 9 11 8 8  
7 9 10 12 8 9  
8 9 9 10 9 10  
9 11 10 11 10 11  
10 12 9 11 11 10  
11 13 9 10 10 8  
12 10 11 9 11 8  
13 10 10 9 10 9  
14 11 11 10 9 10  
15 12 10 11 9 10  
16 9 9 9 11 12  
17 10 8 9 - -  
18 9 10 10 - -  
19 - - 11 - -  
Total 187 176 191 156 156 173.20 
Promedio 10.39 9.78 10.05 9.75 9.75 9.94 
Desv. Estan. 1.33 1.00 1.03 1.24 1.18 1.16 
 
       
       
SEMANA 3 Tiempos de atenciones por dia (MINUTOS)  
Atenciones 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER  
1 10 11 10 11 11  
2 9 10 11 11 10  
3 9 10 12 10 10  
4 8 11 11 10 9  
5 11 12 10 9 9  
6 12 11 9 9 11  
7 10 8 9 12 12  
8 8 9 8 11 9  
9 9 10 10 10 8  
10 9 10 9 11 10  
11 10 9 10 12 9  
12 10 11 11 9 8  
13 11 11 11 8 11  
14 12 10 12 9 12  
15 11 9 8 10 11  





16 10 - 9 - 10  
17 9 - - - -  
Total 168 152 160 152 160 158.40 
Promedio 9.88 10.13 10.00 10.13 10.00 10.03 
Desv. Estan. 1.22 1.06 1.26 1.19 1.26 1.20 
 
 
SEMANA 4 Tiempos de atenciones por dia (MINUTOS)  
Atenciones 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER  
1 10 11 9 10 12  
2 10 12 10 10 10  
3 11 8 10 11 8  
4 8 10 10 8 11  
5 11 10 11 12 9  
6 9 9 10 9 10  
7 11 9 12 10 9  
8 12 11 12 11 11  
9 12 10 10 12 8  
10 10 12 9 12 10  
11 9 8 9 11 11  
12 9 11 11 10 10  
13 10 10 10 9 9  
14 10 9 12 9 12  
15 11 10 8 8 11  
16 12 11 11 10 10  
17 10 9 - 12 10  
18 - 12 - - 9  
19 - - - - 9  
Total 175 182 164 174 189 176.80 
Promedio 10.29 10.11 10.25 10.24 9.95 10.17 
Desv. Estan. 1.16 1.28 1.18 1.35 1.18 1.23 
 
       
       
SEMANA 5 Tiempos de atenciones por dia (MINUTOS)  
Atenciones 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER  
1 9 11 10 9 10  
2 8 10 10 9 10  
3 9 10 9 11 11  
4 10 11 9 8 12  
5 11 12 11 10 10  
6 10 11 12 12 9  
7 10 9 10 11 11  
8 11 9 11 11 9  
9 9 10 10 10 10  
10 9 10 11 9 11  
11 10 11 12 10 11  
12 10 9 11 9 10  
13 11 9 10 11 8  
14 12 10 10 12 8  
15 9 8 9 10 9  
16 10 10 8 10 11  
17 11 8 9 11 12  
18 - 10 10 - 10  
Fuente: Elaboración propia 





19 - - 10 - -  
Total 169 178 192 173 182 178.80 
Promedio 9.94 9.89 10.11 10.18 10.11 10.04 
Desv. Estan. 1.03 1.08 1.05 1.13 1.18 1.09 
       
        
SEMANA 6 Tiempos de atenciones por dia (MINUTOS)  
Atenciones 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER  
1 10 10 9 11 10  
2 10 11 8 11 10  
3 9 9 9 10 11  
4 8 10 10 12 12  
5 9 12 10 10 9  
6 8 11 11 9 9  
7 11 10 11 9 10  
8 12 9 10 8 11  
9 11 11 12 10 12  
10 10 12 12 11 8  
11 10 12 11 11 10  
12 9 10 9 8 11  
13 9 8 9 10 12  
14 11 9 10 12 11  
15 12 10 10 9 10  
16 11 - 9 - -  
Total 160 154 160 151 156 156.20 
Promedio 10.00 10.27 10.00 10.07 10.40 10.15 
Desv. Estan. 1.26 1.22 1.15 1.28 1.18 1.22 
 
 
Anexo N° 5: Recolección de Datos para el Servicios de Copia Informativa de Titulo Archivado 
SEMANA 1 Tiempos de atenciones por dia  
Atenciones 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER  
1 33 30 40 30 35  
2 35 30 35 28 32  
3 30 33 33 32 34  
4 32 35 34 33 32  
5 40 35 39 35 35  
6 35 35 30 35 38  
7 28 34 30 38 30  
8 38 34 30 29 30  
9 32 33 28 28 29  
10 31 32 30 30 28  
11 32 30 30 33 32  
12 32 35 32 32 40  
13 30 35 31 31 32  
14 34 40 28 30 33  
15 30 40 33 30 35  
16 31 45 35 38 35  
17 30 32 40 40 34  
18 30 33 30 25 33  
19 31 35 - 30 32  
20 32 - - 38 31  
Fuente: Elaboración propia 





21 35 - - 35 39  
22 35 - - - 35  
23 40 - - - 36  
Total 756 656 588 680 770 690.00 
Promedio 32.87 34.53 32.67 32.38 33.48 33.18 
Desv. Estan. 3.21 3.75 3.83 3.93 3.04 3.55 
        
       
SEMANA 2 Tiempos de atenciones por dia  
Atenciones 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER  
1 38 31 32 30 33  
2 40 30 30 30 35  
3 42 34 30 28 34  
4 29 38 29 32 32  
5 30 39 35 31 36  
6 30 32 40 35 28  
7 35 31 32 38 29  
8 33 28 31 33 33  
9 32 40 30 34 37  
10 30 38 29 30 31  
11 33 42 30 32 30  
12 35 30 32 31 30  
13 38 34 31 36 34  
14 34 33 36 35 32  
15 30 32 32 32 33  
16 30 36 30 31 37  
17 28 30 - 32 39  
18 29 - - 37 40  
19 30 - - 33 28  
20 32 - - - 35  
21 30 - - - 36  
22 - - - - 30  
Total 688 578 509 620 732 625.40 
Promedio 32.76 34.00 31.81 32.63 33.27 32.90 
Desv. Estan. 3.94 4.12 2.93 2.63 3.40 3.40 
     
 
   
SEMANA 3 Tiempos de atenciones por dia      
Atenciones 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER  
1 34 30 38 32 31  
2 32 33 33 30 30  
3 30 32 34 30 34  
4 33 31 34 31 38  
5 35 37 35 37 28  
6 28 34 30 36 29  
7 32 32 31 39 40  
8 37 37 30 32 36  
9 39 39 38 30 35  
10 32 28 36 33 32  
11 31 30 37 30 31  
12 38 32 30 29 30  
13 38 32 31 36 28  
14 29 41 31 37 33  
15 43 36 29 38 35  
16 33 35 28 31 32  
Fuente: Elaboración propia 





17 37 33 34 30 31  
18 36 33 32 30 30  
19 30 30 30 32 37  
20 30 30 - 36 35  
21 32 - - 34 34  
22 39 - - 35 33  
Total 748 665 621 728 722 696.80 
Promedio 34.00 33.25 32.68 33.09 32.82 33.17 
Desv. Estan. 3.92 3.35 3.07 3.13 3.23 3.34 
 
 
SEMANA 4 Tiempos de atenciones por dia  
Atenciones 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER  
1 30 28 35 33 40  
2 33 40 34 38 35  
3 34 34 32 40 30  
4 35 35 30 32 30  
5 29 31 30 31 34  
6 28 30 28 33 35  
7 40 30 29 30 33  
8 34 30 33 34 31  
9 35 32 36 29 39  
10 38 36 33 28 38  
11 32 38 32 31 33  
12 31 40 39 30 30  
13 38 32 29 30 30  
14 39 30 30 30 28  
15 31 30 30 30 29  
16 30 30 31 27 38  
17 30 - 30 29 39  
18 28 - 32 32 31  
19 30 - 36 36 30  
20 30 - 37 - 30  
21 32 - - - 32  
22 32 - - - 31  
23 35 - - - 28  
24 29 - - - 41  
Total 783 526 646 603 795 670.60 
Promedio 32.63 32.88 32.30 31.74 33.13 32.53 
Desv. Estan. 3.51 3.84 3.03 3.35 4.05 3.56 
  
 
      
SEMANA 5 Tiempos de atenciones por dia      
Atenciones 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER  
1 34 36 30 32 40  
2 33 30 32 30 32  
3 32 31 32 33 33  
4 30 32 33 37 35  
5 32 33 40 33 35  
6 39 40 41 34 30  
7 38 33 35 31 31  
8 34 32 42 28 32  
9 29 31 28 40 39  
10 40 30 32 43 37  
Fuente: Elaboración propia 





11 28 29 36 39 30  
12 33 34 30 33 29  
13 37 32 37 32 28  
14 30 31 30 32 36  
15 36 30 31 31 36  
16 30 31 31 32 33  
17 35 33 35 34 34  
18 35 33 38 35 32  
19 32 29 29 37 31  
20 31 - 37 36 34  
21 39 - 31 - 35  
22 38 - - - 37  
23 40 - - - 36  
24 29 - - - -  
Total 814 610 710 682 775 718.20 
Promedio 33.92 32.11 33.81 34.10 33.70 33.53 
Desv. Estan. 3.76 2.60 4.11 3.65 3.14 3.45 
        
       
SEMANA 6 Tiempos de atenciones por dia      
Atenciones 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER  
1 31 30 34 33 38  
2 30 30 33 37 33  
3 38 35 32 38 32  
4 33 38 38 33 30  
5 33 39 38 30 37  
6 31 32 39 29 40  
7 29 31 37 32 32  
8 30 30 33 30 30  
9 30 37 32 36 32  
10 28 38 32 31 31  
11 35 33 30 32 31  
12 37 32 28 37 30  
13 36 37 29 39 36  
14 36 36 27 38 35  
15 30 32 27 33 34  
16 30 31 36 30 33  
17 43 30 35 33 31  
18 44 34 - 32 30  
19 32 28 - 40 29  
20 31 28 - 27 37  
21 38 39 - 42 28  
22 29 - - 36 36  
23 37 - - - 30  
Total 771 700 560 748 755 706.80 
Promedio 33.52 33.33 32.94 34.00 32.83 33.32 





Fuente: Elaboración propia 





Anexo N° 6: Mejora de la Calidad – Situación Actual 
SEMANA 1 Tiempos de atenciones por dia 
Atenciones 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER 
1 33 30 40 30 35 
2 35 30 35 28 32 
3 30 33 33 32 34 
4 32 35 34 33 32 
5 40 35 39 35 35 
6 35 35 30 35 38 
7 28 34 30 38 30 
8 38 34 30 36 30 
9 32 33 28 28 29 
10 39 32 39 30 28 
11 32 30 38 33 32 
12 32 35 32 32 40 
13 37 35 35 31 32 
14 34 40 28 38 33 
15 30 40 33 30 35 
16 31 45 35 38 35 
17 30 32 40 40 34 
18 30 33 30 34 33 
19 31 35 - 30 32 
20 32 - - 38 31 
21 35 - - 35 39 
22 35 - - - 35 
23 40 - - - 36 
Total 771 656 609 704 770 
Promedio 33.52 34.53 33.83 33.52 33.48 
Desv. Estan. 3.44 3.75 4.08 3.59 3.04 
Nivel Sigma -1.02 -1.21 -0.94 -0.98 -1.14 
       
      
SEMANA 2 Tiempos de atenciones por dia 
Atenciones 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER 
1 38 31 32 30 33 
2 40 30 30 30 35 
3 42 34 30 28 34 
4 29 38 29 32 32 
5 30 39 35 31 36 
6 30 32 40 35 28 
7 35 31 32 38 29 
8 33 28 31 33 33 
9 32 40 30 34 37 
10 30 38 29 30 31 
11 33 42 30 32 30 
12 35 30 32 31 30 
13 38 34 31 36 34 
14 34 33 36 35 32 
15 30 32 32 32 33 
16 30 36 30 31 37 
17 28 30 - 32 39 
18 29 - - 37 40 
19 30 - - 33 28 
20 32 - - - 35 





21 30 - - - 36 
22 - - - - 30 
Total 688 578 509 620 732 
Promedio 32.76 34.00 31.81 32.63 33.27 
Desv. Estan. 3.94 4.12 2.93 2.63 3.40 
Nivel Sigma -0.70 -0.97 -0.62 -1.00 -0.96 
  
 
    
      
SEMANA 3 Tiempos de atenciones por dia     
Atenciones 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER 
1 34 30 38 32 31 
2 32 33 33 30 30 
3 30 32 34 30 34 
4 33 31 34 31 38 
5 35 37 35 37 28 
6 28 34 30 36 29 
7 32 32 31 39 40 
8 37 37 30 32 36 
9 39 39 38 30 35 
10 32 28 36 33 32 
11 31 30 37 30 31 
12 38 32 30 29 30 
13 38 32 31 36 28 
14 29 41 31 37 33 
15 43 36 29 38 35 
16 33 35 28 31 32 
17 37 33 34 30 31 
18 36 33 32 30 30 
19 30 30 30 32 37 
20 30 30 - 36 35 
21 32 - - 34 34 
22 39 - - 35 33 
Total 748 665 621 728 722 
Promedio 34.00 33.25 32.68 33.09 32.82 
Desv. Estan. 3.92 3.35 3.07 3.13 3.23 
Nivel Sigma -1.02 -0.97 -0.87 -0.99 -0.87 
 
 
SEMANA 4 Tiempos de atenciones por dia 
Atenciones 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER 
1 30 28 35 33 40 
2 33 40 34 38 35 
3 34 34 32 40 30 
4 35 35 30 32 30 
5 29 31 30 31 34 
6 28 30 28 33 35 
7 40 30 29 30 33 
8 34 30 33 34 31 
9 35 32 36 29 39 
10 38 36 33 28 38 
11 32 38 32 31 33 
12 31 40 39 30 30 
13 38 32 29 30 30 
Fuente: Elaboración propia 





14 39 30 30 30 28 
15 31 30 30 30 29 
16 30 30 31 27 38 
17 30 - 30 29 39 
18 28 - 32 32 31 
19 30 - 36 36 30 
20 30 - 37 - 30 
21 32 - - - 32 
22 32 - - - 31 
23 35 - - - 28 
24 29 - - - 41 
Total 783 526 646 603 795 
Promedio 32.63 32.88 32.30 31.74 33.13 
Desv. Estan. 3.51 3.84 3.03 3.35 4.05 
Nivel Sigma -0.75 -0.75 -0.76 -0.52 -0.77 
      
      
SEMANA 5 Tiempos de atenciones por dia      
Atenciones 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER 
1 34 36 30 32 40 
2 33 30 32 30 32 
3 32 31 32 33 33 
4 30 32 33 37 35 
5 32 33 40 33 35 
6 39 40 41 34 30 
7 38 33 35 31 31 
8 34 32 42 28 32 
9 29 31 28 40 39 
10 40 30 32 43 37 
11 28 29 36 39 30 
12 33 34 30 33 29 
13 37 32 37 32 28 
14 30 31 30 32 36 
15 36 30 31 31 36 
16 30 31 31 32 33 
17 35 33 35 34 34 
18 35 33 38 35 32 
19 32 29 29 37 31 
20 31 31 37 36 34 
21 39 32 31 - 35 
22 38 - - - 37 
23 40 - - - 36 
24 29 - - - - 
Total 814 673 710 682 775 
Promedio 33.92 32.05 33.81 34.10 33.70 
Desv. Estan. 3.76 2.48 4.11 3.65 3.14 
Nivel Sigma -1.04 -0.83 -0.93 -1.12 -1.18 
       
      
SEMANA 6 Tiempos de atenciones por dia     
Atenciones 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER 
1 31 30 34 33 38 
2 30 30 33 37 33 
3 38 35 32 38 32 
4 33 38 38 33 30 
Fuente: Elaboración propia 





5 33 39 38 30 37 
6 31 32 39 29 31 
7 29 31 37 32 32 
8 30 30 33 30 30 
9 30 37 32 36 32 
10 28 38 32 31 31 
11 35 33 30 32 31 
12 37 32 28 37 30 
13 36 37 29 28 36 
14 36 36 27 38 35 
15 30 32 27 33 34 
16 30 31 36 30 33 
17 43 30 35 33 31 
18 37 34 - 32 30 
19 32 28 - 29 29 
20 31 28 - 27 37 
21 38 31 - 34 28 
22 29 - - 36 36 
23 37 - - - 30 
Total 764 692 560 718 746 
Promedio 33.22 32.95 32.94 32.64 32.43 
Desv. Estan. 3.90 3.41 3.88 3.27 2.84 
Nivel Sigma -0.83 -0.87 -0.76 -0.81 -0.86 
 
 
Anexo N° 7: Mejora Continua– Situación Actual 
SEMANA 1 Transacciones Defectuosas por dia 
Cantidad 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER 
1 X - X - X 
2 X - - - - 
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 
TOTAL 2 0 1 0 1 
 
       
SEMANA  2 Transacciones Defectuosas por dia 
Cantidad 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER 
1 X - X - X 
2 - - X - - 
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 
TOTAL 1 0 2 0 1 
 
       
SEMANA 3 Transacciones Defectuosas por dia   
Cantidad 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER 
1 X - X X X 
2 - - X - - 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 




SEMANA 4 Transacciones Defectuosas por dia 
Cantidad 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER 
1 X - - X X 
2 - - - - - 
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 
TOTAL 1 0 0 1 1 
 
       
SEMANA 5 Transacciones Defectuosas por dia 
Cantidad 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER 
1 - - X X X 
2 - - - -   
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 
TOTAL 0 0 1 1 1 
 
       
SEMANA 6 Transacciones Defectuosas       
Cantidad 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER 
1 X X - x - 
2 - X - - - 
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 
TOTAL 1 2 0 1 0 
 
 
Anexo N° 8: Eficiencia – Situación Actual 
SEMANA 1 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER 
1 33 30 40 30 35 
2 35 30 35 28 32 
3 30 33 33 32 34 
4 32 35 34 33 32 
5 40 35 39 35 35 
6 35 35 30 35 38 
7 28 34 30 38 30 
8 38 34 30 36 30 
9 32 33 28 28 29 
10 39 32 39 30 28 
11 32 30 38 33 32 
12 32 35 32 32 40 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





13 37 35 35 31 32 
14 34 40 28 38 33 
15 30 40 33 30 35 
16 31 45 35 38 35 
17 30 32 40 40 34 
18 30 33 30 34 33 
19 31 35 - 30 32 
20 32 - - 38 31 
21 35 - - 35 39 
22 35 - - - 35 
23 40 - - - 36 
Total 771 656 609 704 770 
Promedio 33,52 34,53 33,83 33,52 33,48 
Eficiencia 0,89 0,87 0,89 0,89 0,90 
% Eficiencia 89,49 86,89 88,67 89,49 89,61 
 
  
     
SEMANA 2 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER 
1 38 31 32 30 33 
2 40 30 30 30 35 
3 42 34 30 28 34 
4 29 38 29 32 32 
5 30 39 35 31 36 
6 30 32 40 35 28 
7 35 31 32 38 29 
8 33 28 31 33 33 
9 32 40 30 34 37 
10 30 38 29 30 31 
11 33 42 30 32 30 
12 35 30 32 31 30 
13 38 34 31 36 34 
14 34 33 36 35 32 
15 30 32 32 32 33 
16 30 36 30 31 37 
17 28 30 - 32 39 
18 29 - - 37 40 
19 30 - - 33 28 
20 32 - - - 35 
21 30 - - - 36 
22 - - - - 30 
Total 688 578 509 620 732 
Promedio 32,76 34,00 31,81 32,63 33,27 
Eficiencia 0,92 0,88 0,94 0,92 0,90 
%Eficiencia 91,57 88,24 94,30 91,94 90,16 
  
     
 
      
SEMANA 3 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER 
1 34 30 38 32 31 
2 32 33 33 30 30 
3 30 32 34 30 34 
4 33 31 34 31 38 
5 35 37 35 37 28 
6 28 34 30 36 29 
7 32 32 31 39 40 
Fuente: Elaboración propia 





8 37 37 30 32 36 
9 39 39 38 30 35 
10 32 28 36 33 32 
11 31 30 37 30 31 
12 38 32 30 29 30 
13 38 32 31 36 28 
14 29 41 31 37 33 
15 43 36 29 38 35 
16 33 35 28 31 32 
17 37 33 34 30 31 
18 36 33 32 30 30 
19 30 30 30 32 37 
20 30 30 - 36 35 
21 32 - - 34 34 
22 39 - - 35 33 
Total 748 665 621 728 722 
Promedio 34,00 33,25 32,68 33,09 32,82 
Eficiencia 0,88 0,90 0,92 0,91 0,91 
%Eficiencia 88,24 90,23 91,79 90,66 91,41 
 
 
SEMANA 4 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER 
1 30 28 35 33 40 
2 33 40 34 38 35 
3 34 34 32 40 30 
4 35 35 30 32 30 
5 29 31 30 31 34 
6 28 30 28 33 35 
7 40 30 29 30 33 
8 34 30 33 34 31 
9 35 32 36 29 39 
10 38 36 33 28 38 
11 32 38 32 31 33 
12 31 40 39 30 30 
13 38 32 29 30 30 
14 39 30 30 30 28 
15 31 30 30 30 29 
16 30 30 31 27 38 
17 30 - 30 29 39 
18 28 - 32 32 31 
19 30 - 36 36 30 
20 30 - 37 - 30 
21 32 - - - 32 
22 32 - - - 31 
23 35 - - - 28 
24 29 - - - 41 
Total 783 526 646 603 795 
Promedio 32,63 32,88 32,30 31,74 33,13 
Eficiencia 0,92 0,91 0,93 0,95 0,91 
%Eficiencia 91,95 91,25 92,88 94,53 90,57 
   
    
 
 
     
Fuente: Elaboración propia 









SEMANA 5 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER 
1 34 36 30 32 40 
2 33 30 32 30 32 
3 32 31 32 33 33 
4 30 32 33 37 35 
5 32 33 40 33 35 
6 39 40 41 34 30 
7 38 33 35 31 31 
8 34 32 42 28 32 
9 29 31 28 40 39 
10 40 30 32 43 37 
11 28 29 36 39 30 
12 33 34 30 33 29 
13 37 32 37 32 28 
14 30 31 30 32 36 
15 36 30 31 31 36 
16 30 31 31 32 33 
17 35 33 35 34 34 
18 35 33 38 35 32 
19 32 29 29 37 31 
20 31 - 37 36 34 
21 39 - 31 - 35 
22 38 - - - 37 
23 40 - - - 36 
24 29 - - - - 
Total 814 610 710 682 775 
Promedio 33,92 32,11 33,81 34,10 33,70 
Eficiencia 0,88 0,93 0,89 0,88 0,89 
%Eficiencia 88,45 93,44 88,73 87,98 89,03 
 
  
     
SEMANA 6 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER 
1 31 30 34 33 38 
2 30 30 33 37 33 
3 38 35 32 38 32 
4 33 38 38 33 30 
5 33 39 38 30 37 
6 31 32 39 29 31 
7 29 31 37 32 32 
8 30 30 33 30 30 
9 30 37 32 36 32 
10 28 38 32 31 31 
11 35 33 30 32 31 
12 37 32 28 37 30 
13 36 37 29 28 36 
14 36 36 27 38 35 
15 30 32 27 33 34 
16 30 31 36 30 33 
17 43 30 35 33 31 
18 37 34 - 32 30 





19 32 28 - 29 29 
20 31 28 - 27 37 
21 38 31 - 34 28 
22 29 - - 36 36 
23 37 - - - 30 
Total 764 692 560 718 746 
Promedio 33,22 32,95 32,94 32,64 32,43 
Eficiencia 0,90 0,91 0,91 0,92 0,92 
%Eficiencia 90,31 91,04 91,07 91,92 92,49 
 
 
Anexo N° 9: Eficacia – Situación Actual 
SEMANA 1 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER 
1 9 12 9 8 12 
2 11 8 9 13 11 
TOTAL - UAD 20 20 18 21 23 
EFICACIA 0,67 0,67 0,60 0,70 0,77 
% EFICACIA 66,67 66,67 60,00 70,00 76,67 
      
      
SEMANA 2 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER 
1 11 10 8 9 12 
2 10 7 8 10 10 
TOTAL - UAD 21 17 16 19 22 
EFICACIA 0,70 0,57 0,53 0,63 0,73 
% EFICACIA 70,00 56,67 53,33 63,33 73,33 
      
      
SEMANA 3 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER 
1 14 9 11 12 13 
2 8 11 8 10 9 
TOTAL - UAD 22 20 19 22 22 
EFICACIA 0,73 0,67 0,63 0,73 0,73 
% EFICACIA 73,33 66,67 63,33 73,33 73,33 
 
 
SEMANA 4 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER 
1 12 9 10 13 10 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





2 12 7 10 6 14 
TOTAL - UAD 24 16 20 19 24 
EFICACIA 0,80 0,53 0,67 0,63 0,80 
% EFICACIA 80,00 53,33 66,67 63,33 80,00 
      
      
SEMANA 5 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER 
1 12 10 9 10 12 
2 12 11 12 10 11 
TOTAL - UAD 24 21 21 20 23 
EFICACIA 0,80 0,70 0,70 0,67 0,77 
% EFICACIA 80,00 70,00 70,00 66,67 76,67 
      
      
SEMANA 6 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER 
1 11 12 8 9 11 
2 12 9 9 13 12 
TOTAL - UAD 23 20 17 22 23 
EFICACIA 0,77 0,67 0,57 0,73 0,77 
% EFICACIA 76,67 66,67 56,67 73,33 76,67 
 
 
Anexo N°10: Mejora de calidad – Situación mejorada 
SEMANA 1 Tiempos de atenciones por dia 
Atenciones 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER 
1 20 20 19 22 18 
2 20 20 18 20 19 
3 19 20 18 20 20 
4 19 21 20 20 20 
5 18 19 20 20 21 
6 20 20 20 19 19 
7 20 21 21 19 20 
8 20 22 22 18 21 
9 21 20 18 19 19 
10 21 18 19 17 20 
11 20 18 17 20 19 
12 22 18 18 21 20 
13 21 20 20 20 20 
14 20 21 22 21 21 
15 19 20 22 20 22 
16 19 20 20 20 20 
17 18 19 20 21 20 
18 20 20 20 20 19 
Fuente: Elaboración propia 





19 20 20 21 19 18 
20 21 21 18 18 18 
21 20 22 19 20 19 
22 19 20 20 21 20 
23 20 19 22 19 20 
24 20 20 21 19 21 
25 19 21 20 18 20 
26 21 19 17 20 19 
27 19 - - 21 18 
28 - - - 19 - 
Total 536 519 512 551 531 
Promedio 19.85 19.96 19.69 19.68 19.67 
Desv. Estan. 0.95 1.08 1.52 1.12 1.04 
Nivel Sigma 0.16 0.04 0.20 0.29 0.32 
       
      
SEMANA 2 Tiempos de atenciones por dia 
Atenciones 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER 
1 21 20 21 20 20 
2 20 20 20 20 20 
3 20 21 20 19 20 
4 19 20 20 19 20 
5 19 19 19 18 19 
6 20 19 19 21 19 
7 22 21 18 20 21 
8 20 18 19 21 18 
9 20 19 17 20 20 
10 21 20 20 20 19 
11 19 20 16 19 18 
12 19 20 19 19 19 
13 18 19 19 18 18 
14 18 18 20 20 17 
15 20 20 20 20 21 
16 20 20 20 17 20 
17 18 20 20 20 20 
18 21 19 19 19 20 
19 22 21 19 20 19 
20 20 18 21 20 20 
21 19 19 18 19 21 
22 20 20 20 18 20 
23 19 18 19 19 21 
24 19 - 18 18 22 
25 20 - 21 21 20 
26 22 - - - 19 
27 19 - - - 18 
28 - - - - 20 
Total 535 449 482 485 549 
Promedio 19.81 19.52 19.28 19.40 19.61 
Desv. Estan. 1.14 0.95 1.21 1.04 1.13 
Nivel Sigma 0.16 0.50 0.60 0.58 0.35 
      
       
SEMANA 3 Tiempos de atenciones por dia     
Atenciones 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER 
1 18 20 20 20 19 





2 19 20 20 20 20 
3 19 18 20 21 20 
4 20 19 21 19 19 
5 20 20 19 19 20 
6 20 20 19 20 18 
7 21 18 20 20 20 
8 19 18 20 19 20 
9 19 19 18 20 20 
10 19 20 18 18 19 
11 18 20 16 20 18 
12 20 20 20 20 20 
13 20 19 20 20 20 
14 20 18 20 19 20 
15 17 20 19 19 20 
16 20 21 19 18 19 
17 20 20 20 20 19 
18 19 20 20 20 18 
19 20 20 21 19 20 
20 21 20 18 20 19 
21 21 19 20 21 18 
22 18 20 19 20 20 
23 21 18 18 19 16 
24 20 20 20 20 20 
25 19 19 20 21 20 
26 20 - - 18 21 
27 18 - - - 20 
Total 526 486 485 510 523 
Promedio 19.48 19.44 19.40 19.62 19.37 
Desv. Estan. 1.05 0.87 1.12 0.85 1.04 
Nivel Sigma 0.49 0.64 0.54 0.45 0.60 
 
 
SEMANA 4 Tiempos de atenciones por dia 
Atenciones 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER 
1 20 20 19 20 20 
2 20 21 20 20 21 
3 19 20 20 19 20 
4 19 20 20 19 19 
5 20 19 20 18 19 
6 20 19 20 20 20 
7 19 20 19 20 18 
8 18 19 19 20 21 
9 20 18 19 19 20 
10 21 20 18 20 20 
11 21 20 19 19 21 
12 20 20 20 18 20 
13 20 18 20 20 18 
14 18 20 21 20 20 
15 18 20 18 20 20 
16 20 21 17 21 20 
17 21 20 20 21 21 
18 20 19 18 20 20 
19 20 20 19 19 19 
20 19 19 20 18 18 





21 19 21 18 19 20 
22 18 20 21 20 21 
23 20 20 20 20 20 
24 18 - 20 20 21 
25 20 - 19 20 20 
26 21 - 18 21 19 
27 20 - - 19 - 
Total 529 454 502 530 516 
Promedio 19.59 19.74 19.31 19.63 19.85 
Desv. Estan. 0.97 0.81 1.01 0.84 0.92 
Nivel Sigma 0.42 0.32 0.68 0.44 0.17 
      
      
SEMANA 5 Tiempos de atenciones por dia     
Atenciones 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER 
1 21 20 21 20 19 
2 20 20 19 17 20 
3 19 20 20 20 18 
4 19 19 20 19 20 
5 20 18 20 19 20 
6 20 19 19 18 21 
7 18 19 18 20 18 
8 19 20 18 20 19 
9 18 20 18 17 19 
10 20 19 20 20 17 
11 19 17 20 18 20 
12 18 20 18 20 19 
13 21 20 19 20 19 
14 20 21 19 19 20 
15 18 18 20 20 20 
16 19 20 20 19 20 
17 20 20 19 20 18 
18 20 20 19 18 18 
19 20 19 20 20 19 
20 20 20 18 18 19 
21 19 19 20 18 17 
22 20 19 20 20 20 
23 20 20 18 20 20 
24 19 19 21 18 21 
25 17 20 18 19 20 
26 21 - 20 21 19 
27 17 - 20 - 20 
Total 522 486 522 498 520 
Promedio 19.33 19.44 19.33 19.15 19.26 
Desv. Estan. 1.11 0.87 0.96 1.08 1.06 
Nivel Sigma 0.60 0.64 0.69 0.78 0.70 
      
      
SEMANA 6 Tiempos de atenciones por dia   
Atenciones 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER 
1 20 18 20 21 19 
2 20 20 20 20 20 
3 20 20 19 20 20 
4 20 19 20 19 21 
5 19 19 18 19 21 





6 19 18 19 20 20 
7 18 20 20 21 20 
8 20 18 21 20 19 
9 21 21 19 20 19 
10 19 20 18 19 18 
11 18 18 18 19 18 
12 20 21 20 18 19 
13 20 19 21 21 20 
14 21 21 20 20 20 
15 21 20 19 20 20 
16 20 20 20 20 19 
17 20 21 20 19 19 
18 19 20 21 19 20 
19 19 20 20 21 20 
20 18 18 20 20 19 
21 18 19 19 19 20 
22 19 20 19 20 20 
23 21 21 20 19 21 
24 18 19 20 20 20 
25 20 20 21 20 20 
26 20 19 20 20 19 
27 19 - 18 - 18 
28 19 - - - 18 
Total 546 509 530 514 547 
Promedio 19.50 19.58 19.63 19.77 19.54 
Desv. Estan. 0.96 1.03 0.93 0.76 0.88 
Nivel Sigma 0.52 0.41 0.40 0.30 0.53 
 
Anexo N° 11: Mejora continua – Situación mejorada 
SEMANA 1 Transacciones Defectuosas 
Cantidad 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER 
1 X - - X - 
2 - - - - - 
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 
TOTAL 1 0 0 1 0 
 
       
SEMANA  2 Transacciones Defectuosas 
Cantidad 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER 
1 X - X - - 
2 - - - - - 
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 
TOTAL 1 0 1 0 0 
 
       
SEMANA 3 Transacciones Defectuosas       
Cantidad 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER 
1 - - X - X 
2 - - - - - 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 




SEMANA 4 Transacciones Defectuosas 
Cantidad 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER 
1 - - X - - 
2 - - - - - 
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 
TOTAL 0 0 1 0 0 
 
       
SEMANA 5 Transacciones Defectuosas 
Cantidad 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER 
1 - - X - X 
2 - - - -   
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 




      
SEMANA 6 Transacciones Defectuosas       
Cantidad 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER 
1 X - - - - 
2 - - - - - 
3 - - - - - 
4 - - - - - 
5 - - - - - 




Anexo N° 12: Eficiencia – Situación mejorada 
SEMANA 1 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER 
1 20 20 19 22 18 
2 20 20 18 20 19 
3 19 20 18 20 20 
4 19 21 20 20 20 
5 18 19 20 20 21 
6 20 20 20 19 19 
7 21 21 21 19 20 
8 22 22 22 18 21 
9 21 20 18 19 19 
10 21 18 19 17 20 
11 21 18 17 20 19 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





12 22 18 18 21 20 
13 21 20 20 20 20 
14 20 21 22 21 21 
15 19 20 22 20 22 
16 19 20 20 20 20 
17 18 19 20 21 20 
18 20 20 20 20 19 
19 20 20 21 19 18 
20 21 21 18 18 18 
21 22 22 19 20 19 
22 20 20 20 21 20 
23 20 19 22 19 20 
24 20 20 21 19 21 
25 19 21 20 18 20 
26 21 19 17 20 19 
27 20 - - 21 18 
28 - - - 19 - 
Total 544 519 512 551 531 
Promedio 20,15 19,96 19,69 19,68 19,67 
Eficiencia 0,99 1,00 1,02 1,02 1,02 
%Eficiencia 99,26 100,19 101,56 101,63 101,69 
   
    
      
SEMANA 2 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER 
1 21 20 21 20 20 
2 20 20 20 20 20 
3 20 21 20 19 20 
4 19 20 20 19 20 
5 19 19 19 18 19 
6 20 19 19 21 19 
7 22 21 18 20 21 
8 20 18 19 21 18 
9 20 19 17 20 20 
10 21 20 20 20 19 
11 19 20 16 19 18 
12 19 20 19 19 19 
13 18 19 19 18 18 
14 18 18 20 20 17 
15 20 20 20 20 21 
16 20 20 20 17 20 
17 18 20 20 20 20 
18 21 19 19 19 20 
19 22 21 19 20 19 
20 20 18 21 20 20 
21 19 19 18 19 21 
22 20 20 20 18 20 
23 19 18 19 19 21 
24 19 - 18 18 22 
25 20 - 21 21 20 
26 22 - - - 19 
27 19 - - - 18 
28 - - - - 20 
Total 535 449 482 485 549 
Promedio 19,81 19,52 19,28 19,40 19,61 





Eficiencia 1,01 1,02 1,04 1,03 1,02 
%Eficiencia 100,93 102,45 103,73 103,09 102,00 
      
      
SEMANA 3 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER 
1 18 20 20 20 19 
2 19 20 20 20 20 
3 19 18 20 21 20 
4 20 19 21 19 19 
5 20 20 19 19 20 
6 20 20 19 20 18 
7 21 18 20 20 20 
8 19 18 20 19 20 
9 19 19 18 20 20 
10 19 20 18 18 19 
11 18 20 16 20 18 
12 20 20 20 20 20 
13 20 19 20 20 20 
14 20 18 20 19 20 
15 17 20 19 19 20 
16 20 21 19 18 19 
17 20 20 20 20 19 
18 19 20 20 20 18 
19 20 20 21 19 20 
20 21 20 18 20 19 
21 21 19 20 21 18 
22 18 20 19 20 20 
23 21 18 18 19 16 
24 20 20 20 20 20 
25 19 19 20 21 20 
26 20 - - 18 21 
27 18 - - - 20 
Total 526 486 485 510 523 
Promedio 19,48 19,44 19,40 19,62 19,37 
Eficiencia 1,03 1,03 1,03 1,02 1,03 
%Eficiencia 102,66 102,88 103,09 101,96 103,25 
 
SEMANA 4 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER 
1 20 20 19 20 20 
2 20 21 20 20 21 
3 19 20 20 19 20 
4 19 20 20 19 19 
5 20 19 20 18 19 
6 20 19 20 20 20 
7 19 20 19 20 18 
8 18 19 19 20 21 
9 20 18 19 19 20 
10 21 20 18 20 20 
11 21 20 19 19 21 
12 20 20 20 18 20 
13 20 18 20 20 18 
14 18 20 21 20 20 
Fuente: Elaboración propia 





15 18 20 18 20 20 
16 20 21 17 21 20 
17 21 20 20 21 21 
18 20 19 18 20 20 
19 20 20 19 19 19 
20 19 19 20 18 18 
21 19 21 18 19 20 
22 18 20 21 20 21 
23 20 20 20 20 20 
24 18 - 20 20 21 
25 20 - 19 20 20 
26 21 - 18 21 19 
27 20 - - 19 - 
Total 529 454 502 530 516 
Promedio 19,59 19,74 19,31 19,63 19,85 
Eficiencia 1,02 1,01 1,04 1,02 1,01 
%Eficiencia 102,08 101,32 103,59 101,89 100,78 
      
      
SEMANA 5 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER 
1 21 20 21 20 19 
2 20 20 19 17 20 
3 19 20 20 20 18 
4 19 19 20 19 20 
5 20 18 20 19 20 
6 20 19 19 18 21 
7 18 19 18 20 18 
8 19 20 18 20 19 
9 18 20 18 17 19 
10 20 19 20 20 17 
11 19 17 20 18 20 
12 18 20 18 20 19 
13 21 20 19 20 19 
14 20 21 19 19 20 
15 18 18 20 20 20 
16 19 20 20 19 20 
17 20 20 19 20 18 
18 20 20 19 18 18 
19 20 19 20 20 19 
20 20 20 18 18 19 
21 19 19 20 18 17 
22 20 19 20 20 20 
23 20 20 18 20 20 
24 19 19 21 18 21 
25 17 20 18 19 20 
26 21 - 20 21 19 
27 17 - 20 - 20 
Total 522 486 522 498 520 
Promedio 19,33 19,44 19,33 19,15 19,26 
Eficiencia 1,03 1,03 1,03 1,04 1,04 








Fuente: Elaboración propia 









     
SEMANA 6 Tiempos de atenciones por dia (Minutos) 
Atenciones 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER 
1 20 18 20 21 19 
2 20 20 20 20 20 
3 20 20 19 20 20 
4 20 19 20 19 21 
5 19 19 18 19 21 
6 19 18 19 20 20 
7 18 20 20 21 20 
8 20 18 21 20 19 
9 21 21 19 20 19 
10 19 20 18 19 18 
11 18 18 18 19 18 
12 20 21 20 18 19 
13 20 19 21 21 20 
14 21 21 20 20 20 
15 21 20 19 20 20 
16 20 20 20 20 19 
17 20 21 20 19 19 
18 19 20 21 19 20 
19 19 20 20 21 20 
20 18 18 20 20 19 
21 18 19 19 19 20 
22 19 20 19 20 20 
23 21 21 20 19 21 
24 18 19 20 20 20 
25 20 20 21 20 20 
26 20 19 20 20 19 
27 19 - 18 - 18 
28 19 - - - 18 
Total 546 509 530 514 547 
Promedio 19,50 19,58 19,63 19,77 19,54 
Eficiencia 1,03 1,02 1,02 1,01 1,02 





Anexo N° 13: Eficacia – Situación mejorada 
SEMANA 1 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER 
1 13 15 12 15 14 
2 14 11 14 13 13 
TOTAL - UAD 27 26 26 28 27 
EFICACIA 0,90 0,87 0,87 0,93 0,90 
% EFICACIA 90,00 86,67 86,67 93,33 90,00 
      
      
SEMANA 2 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER 
1 13 12 16 12 12 
Fuente: Elaboración propia 





2 14 11 9 13 16 
TOTAL - UAD 27 23 25 25 28 
EFICACIA 0,90 0,77 0,83 0,83 0,93 
% EFICACIA 90,00 76,67 83,33 83,33 93,33 
       
      
SEMANA 3 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER 
1 14 13 14 16 13 
2 13 12 11 10 14 
TOTAL - UAD 27 25 25 26 27 
EFICACIA 0,90 0,83 0,83 0,87 0,90 




SEMANA 4 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER 
1 15 11 12 13 12 
2 12 12 14 14 14 
TOTAL - UAD 27 23 26 27 26 
EFICACIA 0,90 0,77 0,87 0,90 0,87 
% EFICACIA 90,00 76,67 86,67 90,00 86,67 
       
      
SEMANA 5 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER 
1 13 12 15 13 16 
2 14 13 12 13 11 
TOTAL - UAD 27 25 27 26 27 
EFICACIA 0,90 0,83 0,90 0,87 0,90 
% EFICACIA 90,00 83,33 90,00 86,67 90,00 
       
      
SEMANA 6 Usuarios Atendidos por dia 
Trabajador 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER 
1 14 12 17 13 16 
2 13 14 10 13 12 
TOTAL - UAD 28 26 27 26 28 
EFICACIA 0,93 0,87 0,90 0,87 0,93 
% EFICACIA 93,33 86,67 90,00 86,67 93,33 
 
Anexo N° 14: Costo del Servicio de Copias Informativas de Titulo Archivado 
SEMANA 1 Costo del Servicio en Soles 
Atenciones 1.LUN 2.MAR 3.MIER 4.JUEV 5.VIER 
1 33.00 21.00 45.00 18.00 39.00 
2 27.00 33.00 21.00 60.00 15.00 
3 45.00 150.00 12.00 66.00 27.00 
4 115.00 320.00 15.00 51.00 123.00 
5 90.00 91.00 18.00 33.00 33.00 
6 21.00 9.00 21.00 27.00 320.00 
7 15.00 15.00 21.00 39.00 45.00 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 





8 25.00 27.00 21.00 36.00 30.00 
9 120.00 45.00 48.00 21.00 21.00 
10 95.00 125.00 51.00 9.00 18.00 
11 85.00 18.00 216.00 123.00 45.00 
12 32.00 27.00 31.00 33.00 33.00 
13 9.00 21.00 129.00 320.00 33.00 
14 45.00 6.00 15.00 45.00 210.00 
15 21.00 27.00 18.00 42.00 9.00 
16 33.00 30.00 66.00 45.00 18.00 
17 33.00 33.00 120.00 18.00 21.00 
18 33.00 41.00 120.00 21.00 233.00 
19 40.00 6.00 - 12.00 21.00 
20 72.00 - - 33.00 15.00 
21 21.00 - - 15.00 15.00 
22 21.00 - - - 51.00 
23 12.00 - - - 90.00 
Total 1043.00 1045.00 988.00 1067.00 1465.00 
Promedio 45.35 55.00 54.89 50.81 63.70 
      
      
SEMANA 2 Costo del Servicio en Soles 
Atenciones 6.LUN 7.MAR 8.MIER 9.JUEV 10.VIER 
1 45.00 27.00 75.00 33.00 101.00 
2 33.00 45.00 33.00 40.00 9.00 
3 279.00 36.00 96.00 72.00 45.00 
4 32.00 33.00 21.00 90.00 15.00 
5 9.00 115.00 48.00 21.00 9.00 
6 45.00 90.00 42.00 153.00 279.00 
7 15.00 21.00 42.00 38.00 90.00 
8 9.00 15.00 219.00 90.00 21.00 
9 66.00 45.00 213.00 24.00 183.00 
10 120.00 115.00 156.00 15.00 447.00 
11 147.00 90.00 54.00 42.00 25.00 
12 30.00 3.00 90.00 9.00 120.00 
13 132.00 15.00 21.00 297.00 45.00 
14 48.00 27.00 15.00 45.00 21.00 
15 54.00 273.00 15.00 30.00 33.00 
16 15.00 12.00 27.00 21.00 45.00 
17 27.00 33.00 - 18.00 42.00 
18 45.00 - - 15.00 45.00 
19 36.00 - - 27.00 18.00 
20 33.00 - - - 66.00 
21 21.00 - - - 51.00 
22 - - - - 33.00 
Total 1241.00 995.00 1167.00 1080.00 1743.00 
Promedio 59.10 58.53 72.94 56.84 79.23 
       
      
SEMANA 3 Costo del Servicio en Soles 
Atenciones 11.LUN 12.MAR 13.MIER 14.JUEV 15.VIER 
1 21.00 90.00 90.00 21.00 45.00 
2 30.00 42.00 21.00 48.00 15.00 
3 15.00 15.00 183.00 51.00 183.00 
4 27.00 48.00 15.00 40.00 30.00 
5 21.00 51.00 42.00 72.00 276.00 
6 21.00 45.00 9.00 21.00 18.00 
Fuente: Elaboración propia 





7 48.00 9.00 219.00 18.00 18.00 
8 51.00 153.00 90.00 85.00 45.00 
9 45.00 261.00 21.00 21.00 42.00 
10 21.00 90.00 15.00 15.00 45.00 
11 33.00 21.00 85.00 45.00 104.00 
12 45.00 183.00 32.00 216.00 192.00 
13 120.00 27.00 33.00 33.00 45.00 
14 210.00 15.00 142.00 9.00 15.00 
15 9.00 9.00 123.00 45.00 45.00 
16 15.00 66.00 18.00 21.00 18.00 
17 45.00 120.00 45.00 21.00 66.00 
18 153.00 21.00 33.00 18.00 21.00 
19 144.00 85.00 6.00 45.00 45.00 
20 42.00 32.00 - 45.00 15.00 
21 21.00 - - 115.00 9.00 
22 33.00 - - 90.00 9.00 
Total 1170 1383 1222 1095 1301 
Promedio 53.18 69.15 64.32 49.77 59.14 
 
SEMANA 4 Costo del Servicio en Soles 
Atenciones 16.LUN 17.MAR 18.MIER 19.JUEV 20.VIER 
1 25.00 18.00 6.00 21.00 27.00 
2 120.00 45.00 233.00 21.00 123.00 
3 95.00 33.00 21.00 48.00 33.00 
4 85.00 33.00 21.00 9.00 320.00 
5 32.00 219.00 33.00 15.00 15.00 
6 33.00 48.00 150.00 27.00 18.00 
7 40.00 15.00 9.00 375.00 21.00 
8 72.00 27.00 15.00 381.00 15.00 
9 21.00 45.00 27.00 15.00 25.00 
10 18.00 32.00 123.00 27.00 120.00 
11 45.00 18.00 39.00 9.00 95.00 
12 33.00 99.00 36.00 45.00 21.00 
13 33.00 21.00 21.00 21.00 15.00 
14 325.00 33.00 45.00 21.00 15.00 
15 15.00 186.00 115.00 9.00 45.00 
16 27.00 72.00 90.00 6.00 115.00 
17 45.00 - 21.00 6.00 90.00 
18 125.00 - 24.00 21.00 95.00 
19 33.00 - 233.00 48.00 85.00 
20 41.00 - 21.00 - 32.00 
21 12.00 - - - 9.00 
22 21.00 - - - 33.00 
23 12.00 - - - 41.00 
24 15.00 - - - 6.00 
Total 1323 944 1283 1125 1414 
Promedio 55.13 59.00 64.15 59.21 58.92 
 
       
      
SEMANA 5 Costo del Servicio en Soles 
Atenciones 21.LUN 22.MAR 23.MIER 24.JUEV 25.VIER 
1 15.00 95.00 39.00 9.00 45.00 
2 9.00 85.00 15.00 45.00 21.00 
Fuente: Elaboración propia 





3 66.00 32.00 27.00 21.00 33.00 
4 120.00 9.00 45.00 85.00 45.00 
5 45.00 197.00 33.00 32.00 45.00 
6 120.00 85.00 33.00 204.00 18.00 
7 120.00 32.00 210.00 90.00 15.00 
8 270.00 9.00 9.00 21.00 126.00 
9 33.00 9.00 15.00 183.00 95.00 
10 45.00 45.00 45.00 33.00 85.00 
11 18.00 21.00 115.00 40.00 39.00 
12 66.00 33.00 90.00 72.00 15.00 
13 21.00 48.00 33.00 21.00 42.00 
14 33.00 144.00 41.00 18.00 90.00 
15 342.00 42.00 6.00 45.00 198.00 
16 15.00 9.00 15.00 21.00 15.00 
17 9.00 66.00 42.00 33.00 45.00 
18 45.00 51.00 9.00 150.00 36.00 
19 15.00 33.00 297.00 21.00 33.00 
20 9.00 - 32.00 15.00 21.00 
21 27.00 - 9.00 - 27.00 
22 45.00 - - - 45.00 
23 125.00 - - - 36.00 
24 33.00 - - - - 
Total 1646 1045 1160 1159 1170 
Promedio 68.58 55.00 55.24 57.95 50.87 
      
      
SEMANA 6 Costo del Servicio en Soles 
Atenciones 26.LUN 27.MAR 28.MIER 29.JUEV 30.VIER 
1 21.00 21.00 18.00 33.00 90.00 
2 48.00 183.00 85.00 45.00 21.00 
3 9.00 33.00 21.00 18.00 15.00 
4 45.00 40.00 15.00 15.00 12.00 
5 15.00 33.00 21.00 9.00 15.00 
6 18.00 45.00 183.00 45.00 18.00 
7 66.00 18.00 27.00 195.00 21.00 
8 21.00 21.00 72.00 115.00 156.00 
9 45.00 18.00 21.00 90.00 54.00 
10 36.00 45.00 18.00 147.00 90.00 
11 33.00 15.00 45.00 15.00 21.00 
12 21.00 45.00 21.00 15.00 15.00 
13 33.00 36.00 15.00 42.00 25.00 
14 453.00 33.00 45.00 90.00 18.00 
15 120.00 90.00 48.00 21.00 45.00 
16 72.00 18.00 144.00 90.00 135.00 
17 21.00 15.00 42.00 21.00 21.00 
18 18.00 45.00 - 153.00 18.00 
19 45.00 21.00 - 45.00 45.00 
20 90.00 335.00 - 21.00 216.00 
21 21.00 39.00 - 33.00 18.00 
22 15.00 - - 45.00 45.00 
23 12.00 - - - 52.00 
Total 1278 1149 841 1303 1166 
Promedio 55.57 54.71 49.47 59.23 50.70 
 
Fuente: Elaboración propia 















































Fuente: Elaboración propia 







Fuente: Elaboración propia 



































AnexAnexo N°20: Proceso Ubicar el Titulo Archivado según el anaquel 
correspondiente - Situación Actualo N°20: Proceso Ubicar el Titulo Archivado según 
el anaquel correspondiente - Situación Actual 
Fuente: Elaboración Propia 
Anexo N° 19: Proceso Recepcionar Formulario – Situación Acual 
                             Verificar Pago mínimo del servicio 







AnexAnexo N° 22: Proceso Realizar el fotocopiado solicitado - Situación Actualo 
N° 22: Proceso Realizar el fotocopiado solicitado - Situación Actual 
AnexAnexo N° 21: Proceso Contabilizar las Hojas - Situación Actual 
                        Liquidar pago.o N° 21: Proceso Contabilizar las Hojas - Situación 
Actual 
                        Liquidar pago.  
Fuente: Elaboración Propia 









AnexAnexo N° 23: Proceso Realizar el sellado de fotocopiados - Situación 
Actualo N° 23: Proceso Realizar el sellado de fotocopiados - Situación Actual 
AnexAnexo N° 24: Proceso Entrega de Copia Informativa -  Situación Actualo N° 
24: Proceso Entrega de Copia Informativa -  Situación Actual 
Fuente: Elaboración Propia 













AnexAnexo N° 25: Validación de expertos – Ing. Robert Contreras Riverao N° 






AnexAnexo N° 26: Validación de expertos – Ing. Daniel Ortega Zavalao N° 26: 





  AnexoN°27: Validación de expertos – Ing. Guillermo Linares Sánchez 
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